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1 Ziel der Studie 

Mit der unabhängigen wissenschaftlichen Studie durch das Fraunhofer-Institut FOKUS in Kooperation mit dem 
Fraunhofer-Institut IAO sollen Aspekte der SW-Ergonomie, Wirtschaftlichkeit und Interoperabilität in Bezug auf die Ei-
genschaften des  ƆModernen Verwaltungsarbeitsplatzes´ (MVA) der Microsoft Deutschland GmbH untersucht wer-
den.  

 

Themenschwerpunkte sind hierbei:  

1.  Arbeitsorganisation / Usability und Performanz / Wirtschaftlichkeit 

(Federführung Fraunhofer IAO) 

2.  Integrationsfähigkeit und Interoperabilität 

(Federführung Fraunhofer FOKUS) 
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2 Partner der Studie 

Das Fraunhofer-Institut FOKUS stellt mit dem Fraunhofer FOKUS E-Government-Labor eine Plattform zur Verfügung, 
die gleichzeitig Werkstatt, Schaufenster und Kompetenzknoten für zukunftsweisendes E-Government in Deutschland 
und Europa ist.  Als hersteller-, technologie- und produktunabhängiger Partner fördert das Fraunhofer-Institut FOKUS 
in seinem E-Government-Labor die Erfolgsfaktoren für die moderne Verwaltung durch die Entwicklung einer Refe-
renzarchitektur, die in enger Zusammenarbeit mit zahlreichen Standardisierungsgremien und Verwaltungen auf Bun-
des-, Landes-, kommunaler und europäischer Ebene, mit den Herstellern von E-Government- und Open-Source-
Lösungen sowie verschiedenen Forschungsinstituten entstanden ist und ständig weiter entwickelt wird.  

Fraunhofer-Institut IAO 

Das Fraunhofer-Institut für Arbeitswirtschaft und Organisation IAO beschäftigt sich mit aktuellen Fragestellungen im 
Bereich des Technologiemanagements. Insbesondere unterstützt das Institut Unternehmen dabei, die Potenziale in-
novativer Organisationsformen sowie innovativer Informations- und Kommunikationstechnologien zu erkennen, indi-
viduell auf ihre Belange anzupassen und konsequent einzusetzen. Den Anforderungen der Unternehmen entspre-
chend entwickelt das Institut markt- und kundengerechte Technologiestrategien. Es plant und begleitet den Techno-
logieeinsatz im Gesamtunternehmen, in Geschäftsbereichen und in Einzelprojekten. Die integrierte Betrachtung von 
Mensch, Technik und Organisation gewährleistet, dass auch die individuellen und sozialen Gesichtspunkte des ar-
beitenden Menschen berücksichtigt werden. Dies beinhaltet zum einen die Lösung ergonomischer Gestaltungsauf-
gaben und zum anderen die Qualifizierung der Mitarbeiter im Hinblick auf neue Organisationsformen und den Ein-
satz moderner Technologien.  

Kommunen und Ministerien als Kunden werden seit mehreren Jahren im Arbeitsschwerpunkt Ɔe-government´ bera-
ten. Dabei tritt das IAO als eines von insgesamt 8 Fraunhofer-Instituten auf, die insgesamt das Fraunhofer-egov-
Zentrum bilden und jeweils komplementäre Kompetenzen einbringen. Das Fraunhofer IAO bearbeitet dabei den 
Schwerpunkt Ɔwirtschaftliches e-government´ und unterstŹtzt vornehmlich Kommunen und Lšnder darin, egover-
ment-Strategien in bezug auf ihren tatsächlichen Mehrwert für Bürger, Kommunen, lokale Wirtschaft und andere sta-
keholder zu beraten und zu bilanzieren. Dies umfasst auch die Unterstützung bei der Optimierung der lokalen Ar-
beits- und Organisationsprozesse.  

 

 

Microsoft Deutschland 

Microsoft ist der weltweit führende Hersteller von Standardsoftware, Services und Lösungen, die Menschen und Un-
ternehmen aller Branchen und Größen helfen, ihr Potenzial voll zu entfalten. Sicherheit und Zuverlässigkeit, Innovati-
on und Integration sowie Offenheit und Interoperabilität stehen bei der Entwicklung der Microsoft-Produkte im Mittel-
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punkt. Microsoft Deutschland ist die drittgrößte Auslandstochter der Microsoft Corporation. Sie ist für Marketing und 
Vertrieb der Produkte in Deutschland zuständig und kooperiert dazu mit rund 30.000 lokalen Partnerunternehmen. 
Neben der Zentrale in Unterschleißheim bei München ist die Microsoft Deutschland GmbH bundesweit mit sechs 
Geschšftsstellen vertreten. DarŹber hinaus wurde im Mai 2003 das erste ƆEuropean Microsoft Innovation Center´ 
(EMIC) in Aachen eröffnet. 
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3 Relevante Umfeld-Trends für den modernen Verwaltungsarbeitsplatz 

Ein moderner Verwaltungsarbeitsplatz muss dynamisch im Kontext seiner Zeit gesehen werden. Sein Erfolg ist letz-
tendlich davon abhängig, wie gut er auf aktuelle Herausforderungen reagieren kann, um zeitgemäße Lösungen an-
zubieten. Daher ist ein ganzheitlicher Ansatz gefragt, der nicht nur technische und finanzielle Aspekte betrachtet, 
sondern den gesamten Rahmen eines modernen Verwaltungshandelns im Blick behält.  

Entwicklungen, die unsere Gesellschaft in den letzten Jahren und Jahrzehnten bewegt haben, haben auch die öffent-
liche Verwaltung nicht unverändert gelassen. Insbesondere der demografische Wandel hat hier seine Spuren hinter-
lassen und die Beschäftigungs-, Qualifikations- und Altersstruktur des öffentlichen Dienstes langfristig und wird dies 
in naher Zukunft noch verstärkt tun. Aber auch die weiterhin engen finanziellen Spielräume der öffentlichen Haushalte 
haben die Aufteilung der Aufgabenstruktur grundlegend verändert und stellen ihn vor entscheidende Herausforde-
rungen.  

Doch nicht nur externe Einflüsse verändern die Verwaltungsarbeit · entscheidende Transformationen finden auch in-
tern statt. So musste im Zuge der Verwaltungsmodernisierung die bisherige Einteilung von Verwaltungsaufgaben neu 
definiert werden. Trotz aller grundlegender Unterschiede zwischen den beiden ƆSphšren´ gleicht sich die Arbeits-
weise der öffentlichen Verwaltung dabei immer stärker der eines privat geführten Unternehmens an, das sich seinen 
Eigentümern gegenüber immer wieder beweisen muss und von diesen an seiner Leistung gemessen wird. So wer-
den Anforderungen und Trends aus der Privatwirtschaft immer stärker in den öffentlichen Sektor übertragen, was 
sich in einer stärkeren Service- und Kundenorientierung und veränderten Arbeits- und Organisationsmodellen wider-
spiegelt. 

In den nächsten Abschnitten wird genau dieser Rahmen dargestellt: Unter welchen Bedingungen findet Verwal-
tungsarbeit heute statt und welchen Herausforderungen muss sie sich stellen?  Und welche Rolle kann eine moderne 
IT-Unterstützung hierbei spielen?  

 

3.1 Veränderung der Personalstruktur 

Der demografische Wandel stellt die öffentliche Verwaltung bereits jetzt und noch stärker in den kommenden Jahren 
vor eine große Herausforderung. Gerade die älteren Mitarbeiter besitzen meist die höchste Qualifikation und werden 
nach Erreichen des Rentenalters nur schwer zu ersetzen sein (Elsner, 2004). Die Vereinigte Dienstleistungsgewerk-
schaft, ver.di, schätzt, dass der öffentliche Dienst durch Rente oder Ruhestand bis zum Jahre 2010 insgesamt ca. 
30% seiner Beschäftigten verlieren wird. Dabei gibt es starke regionale Unterschiede; insgesamt sind die neuen 
Bundesländer stärker betroffen als die Alten (Berg, 2002). 

 Zudem ist der öffentliche Dienst gerade für junge und hoch qualifizierte Berufsanfänger im Vergleich zu anderen 
Karriereperspektiven nicht ausreichend attraktiv  (Elsner, 2004): Der demografisch bedingte Nachwuchsmangel wird 
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hierdurch noch verschärft. So schätzt Innenminister Schäuble, dass der Anteil der über 50-jährigen von heute 30 
Prozent bis 2020 auf mehr als 40 Prozent steigen wird (Schaeff, 2007).  

Neben dem demografischen Wandel in der Verwaltung zeigt sich in den Zahlen zur Mitarbeiterentwicklung im öffent-
lichen Sektor ein klarer Trend zum Ausbau der Tätigkeiten mit höherer Qualifikation und zum Rückgang mittel oder 
niedrig qualifizierter Positionen. In absoluten Zahlen hat sich von 2001 auf 2002 der Personalbestand im höheren 
Dienst um 4.500 Beschäftigte und im gehobenen Dienst um 100 Beschäftigte vermehrt. Einen Stellenrückgang gab 
es hingegen im mittleren Dienst (· 26.000), im einfachen Dienst (· 10.000) und bei den Lohnempfängerinnen und 
Lohnempfängern (· 25.000) (Elsner, 2004, S. 123). Dies kann begründet werden mit dem Trend zu immer komplexe-
ren und wissensintensiveren Tätigkeiten. 

Demzufolge findet der Rationalisierungsprozess, der durch den stark limitierten Spielraum der öffentlichen Kassen 
auch im Personalbereich notwendig geworden ist, größtenteils über den Abbau von Tätigkeiten mit niedrigen Qualifi-
kationsanforderungen statt, während bei den höheren Qualifikationen weiterhin die Nachfrage das Angebot über-
steigt (Elsner, 2004, S. 17).  

Die Situation für die Personalstruktur der öffentlichen Verwaltung und die sich daraus ergebende Herausforderung 
sind in folgendem Zitat aus dem Umsetzungsplan ƆZukunftsorientierte Verwaltung durch Innovationen´ pršgnant zu-
sammen gefasst:  

ƆDie Leistungsfähigkeit der öffentlichen Verwaltung hängt wesentlich vom Engagement 

der Beschäftigten ab. Die Rahmenbedingungen haben sich in den letzten Jahren zunehmend verändert. Stellen-
abbau, zunehmende Automatisierung, das kontinuierlich 

steigende Durchschnittsalter des Personalkörpers und steigende Anforderungen in 

einer komplexeren Arbeitswelt fordern eine ständige Anpassung der Qualifikationen 

und Kompetenzen des Personals.´ (Bundesministerium des Innern, 2007, S. 10) 

Da sowohl der demografische Wandel als auch die höhere Komplexität der Aufgaben langfristig stabile Entwicklun-
gen sind, kann nicht erwartet werden, dass sich diese Rahmenbedingungen entscheidend verändern werden.  

 

3.2 Enge finanzielle Handlungsspielräume 

Die finanzielle Lage der öffentlichen Verwaltung hat sich in den letzten Jahren durch die gute konjunkturelle Entwick-
lung erfreulich entwickelt. Auf Bundesebene wurde der ausgeglichene Haushalt 2007 nur knapp verfehlt, auf Länder-  
und auf kommunaler Ebene ist er auf das Gesamt gesehen bereits erreicht (Statistisches Bundesamt, 2008). Insbe-
sondere die Stšdte weisen durch eine sehr gute Entwicklung der Einnahmen ein Ɔüber Erwarten positive[s] Gesamt-
saldó (Städtetag, 2008, S. 4) auf. 
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Abbildung 1: Ausgaben und Einnahmen, 1.-4. Vierteljahr 2007.Nach: Statistisches Bundesamt, Fachserie 14, Reihe 2, 1.-4. Vj/2007. 

Nichtsdestotrotz ist für eine Reduktion des bisherigen Schuldenstands weitere finanzielle Disziplin notwendig: Die-
ser stieg weiterhin leicht an und erreichte Ende 2007 beinahe 1,5 Billionen Euro oder umgerechnet knapp 19.000 
Euro pro Einwohner. Die Hauptlast hierfür trug indessen der Bund, während die Schuldenlast der Länder in der 
Mehrzahl nur geringfügig stieg oder sogar zurück ging (Statistisches Bundesamt, 2008).  

 
Abbildung 2: Schuldenstand der öffentlichen Haushalte. Nach: Statistisches Bundesamt, 2008. 

 

Zudem wird die Reduktion des Schuldenstandes durch die seit dem guten Start in das Jahr 2008 zunehmend ab-
schwächende Konjunktur erschwert: Nach satt über drei Prozent BIP-Wachstum im ersten Quartal 2007 blieb es im 
ersten Quartal 2008 sogar unter zwei Prozent.  
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Abbildung 3: Entwicklung des Bruttoinlandsprodukts; Quelle: Statistisches Bundesamt, Stand: 15. Mai 2008. 

3.3 Kunden- und Serviceorientierung 

Wie bereits erwähnt, ist die Verwaltung neben den externen Trends auch einem Wandel im internen Selbstverständ-
nis ausgesetzt. Die Dienstleistungs- und Kundenorientierung, die sich in der Wirtschaft bereits weitgehend durchge-
setzt hat, wird von den BŹrgern als ƆKunden´ der Verwaltung nun auch an diese heran getragen. Dies fordert einen 
direkteren Kontakt mit dem Bürger, höhere Anpassungsfähigkeit und Erreichbarkeit.  

Schon Anfang der 90er Jahre entwickelte die Kommunalen Gemeinschaftsstelle für Verwaltungsvereinfachung 
(KGSt) das Neue Steuerungsmodell (NSM), um diesen Entwicklungen Rechnung zu tragen und die Effizienz und Ef-
fektivität der Verwaltungen sowie die Kundenorientierung und Bürgerbeteiligung zu erhöhen (KGSt, 1993).  

Zusammenfassend verlangt das NSM (Elsner, 2004, S. 14 ff.) 

¶ Eine deutliche Verbilligung der Verwaltungsarbeit, 

¶ bei gleichzeitiger Erhöhung ihrer Produktivität 

¶ und Stärkung ihrer Akzeptanz 

Das NSM stellt zur Erreichung der Ɔneuen´ Verwaltungsziele neue Anforderungen an das Verwaltungsarbeiten. Unter 
anderem beinhalten diese neuen Zielsetzungen die Einführung eines transparenten Rechnungswesens und Control-
lings, die den tatsächlichen Ressourceneinsatz darstellen, die Steuerung durch Ziele sowie die Nutzung der Poten-
ziale der Informations- und Kommunikationstechnik  (KGSt, 1993).  

Diese stärker wirtschaftlich getriebene und auch komplexere Verwaltungsarbeit steht in Einklang mit den vom BiBB 
genannten vier ƆMegatrends´, die Verwaltungsarbeit nachhaltig verändert haben (Elsner, 2004): 

¶ Verwaltungsbetriebswirtschaft 
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¶ Electronic Government  

¶ Qualitätsmanagement 

¶ Prozessorientierung 

Organisatorisch erfordert diese veränderte Form der Verwaltungsarbeit eine stärkere Dezentralisierung und den Ab-
bau von Hierarchien sowie ein e-service-gestütztes Angebot der Verwaltungsdienstleistungen · ƆArbeit in der Ver-
waltung wird vielschichtiger, komplexer und flexibler, virtueller, vernetzter und mobileŕ  (Elsner, 2004, S. 35). Hier-
durch wird auch die Brisanz des wachsenden Bedarfs an hoch qualifiziertem Personal deutlicher.  

Auch die Interaktionen der Verwaltungsmitarbeiter verändern sich, es kommt zu verstärktem Austausch zwischen 
Verwaltungseinheiten, die bislang nicht miteinander kooperiert haben. Dies eröffnet bislang ungenutzte Potenziale für 
neuartige Formen des Wissensaustauschs und der Aufgabenteilung,  aber auch in der Interaktion, sowohl techni-
scher, als auch organisatorischer Art.  

Die oben erwähnten Ziele und Erwartungen hinter der Neuaufstellung von Verwaltung lassen sich auch als Triebkräf-
te für die immer breitere IT-Ausrichtung von Verwaltungsarbeit sehen. Zusammenfassend erklärt Hill, dass das NSM 
und E-Government als Ɔgrundlegende und ƅumstŹrzlerische³ Modernisierungsaufgaben´ (Hill, 2004, S. 9) sich gegen-
seitig unterstützen und bedingen.  

ƆInsgesamt forcieren die neuen IuK-Technologien und Medien also gewisse Änderungen in der Verwaltung und 
Aufgabenwahrnehmung; umgekehrt wird ihr Einsatz durch neue Sichtweisen in Politik und Verwaltung vorangetrie-
ben.́  (ibid, S.10 ) 

Die organisatorische und die technische Modernisierung der Verwaltung bauen demnach auf den gleichen Voraus-
setzungen auf und verweisen auf die gleichen grundlegenden Veränderungen in der Arbeitsorganisation der Verwal-
tung bzw. bedingen einander: Neben der Kunden- und Serviceorientierung stehen Eigenständigkeit, breite Kompe-
tenzen und   Wissensmanagement im Mittelpunkt der Modernisierung. An die Stelle einer hierarchischen ƆAnwei-
sungskultur´ tritt ein Ɔdiskursiv-kooperativer Führungsstil´  (Elsner, 2004, S. 35), in dem Teamstrukturen eine ent-
scheidende Funktion erhalten. Diese selbständige und kommunikative Arbeitsweise erfordert breite Kenntnisse in 
verschiedenen Bereichen und fordert die Lernkompetenz und Selbstorganisation der Mitarbeiter in stärkerer Weise.  
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4 Ganzheitliche Kosten-Nutzen-Betrachtung als Steuerungshilfe 

Aus den im vorigen geschilderten Trends lassen sich spezifische Erwartungen an die Verwaltung ableiten, die von 
verschiedenen Akteuren an sie herangetragen werden. Hierzu zählen primär Bürger sowie Verwaltungsmitarbeiter al-
ler Hierarchiestufen, auch aus Wirtschaft und Politik, die ein breites Spektrum an Interessen vertreten, und Daten-
schützer.  Aus diesen Anforderungen ergeben sich wiederum spezifische Vorstellungen zur Ausgestaltung der Or-
ganisation, hiermit verbunden der EDV-Ausstattung einer Ɔmodernen Verwaltung´ und deren Rechtfertigung im Sinne 
einer investitionsorientierten Betrachtungsweise. 

Diese Anforderungen bilden somit den Bewertungsrahmen für den MVA Kriterien, die auf der Vielzahl dieser Pers-
pektiven basieren, bieten daher die Grundlage für eine breite Kosten-Nutzenanalyse. Sie gehen damit weiter als 
klassische Wirtschaftlichkeitsbetrachtungen, die oft stark auf die Kostenebene fokussieren und Investitionsentschei-
dungen vor allem an den mit ihnen verbundenen Einsparpotenzialen messen. Die vorangehenden Abschnitte zeigen 
hingegen klar, dass eine auf Kosten reduzierte Betrachtung zur Bewertung von Verwaltungsarbeit nicht geeignet ist. 
Wesentlich ist die gleichberechtigte Heranziehung auch qualitativer Nutzengrößen. 

Im Kontext einer wachsenden Serviceorientierung, drängender Herausforderungen im Bereich der Mitarbeitermotiva-
tion und der Rekrutierung hoch qualifizierten Personals sowie einer immer höheren Komplexität und Wissensintensität 
der Verwaltungsaufgaben müssen qualitative Bewertungskriterien hinzu genommen werden. Um den verschiedenen 
Interessengruppen gerecht zu werden, sind differenzierte Perspektiven nötig, die sowohl Kosten-, als auch Zeit- und 
Qualitätsindikatoren umfassen. Nur so kann der Nutzen für die verschiedenen Akteure mit den zur Erbringung ver-
bundenen Kosten adäquat gegenüber gestellt werden. 

Diese unterschiedlichen Erwartungshaltungen und Bewertungsdimensionen lassen sich auf eine strukturierte Weise 
in der bekannten Struktur einer Balanced Scorecard (BSC) (Kaplan & Norton, 1996) abbilden. Wie auch Gölz und 
Fröschle (2007) bemerken, ist eine mehrdimensionale Betrachtung nicht nur für die Beschreibung und Steuerung 
eines Unternehmens, sondern auch (und gerade) der öffentlichen Verwaltung notwendig. Hierbei werden die 
Verwaltungsperspek-tiven wie folgt in die BSC übertragen:  

 

 

 

4.1 Anlehnung an die Systematik der Balanced Score Card 

Gewählte Dimensionen sind  

¶ Die finanzielle Perspektive 
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¶ Die Kundenperspektive auf die Verwaltung 

¶ Die Perspektive Lernen und Entwicklung, im speziellen vor dem Hintergrund der Qualifika-
tionsveränderungen und des demografischen Wandels 

¶ Die Prozessperspektive, die die verwaltungsinternen und bürgerorientierten Prozesse im Fo-kus hat.  

 

Abbildung 4:  Balanced Sorecard für die moderne Verwaltung 

 

Aus diesen Perspektiven lassen sich Kriterien ableiten, unter denen im Anschluss die erweiterte Kosten-Nutzen-
Betrachtung detaillierter zu betrachtender Musterprozesse erfolgt. Die folgenden Abschnitte dienen zur allgemeinen 
Begründung und Erläuterung dieser Kriterien und auch von Ansatzpunkten des modernen Verwaltungsarbeitsplatzes 
im Sinne einer Unterstützung dieser Anforderungen durch moderne Informations- und Kommunikationstechnologien. 

 Für die erweiterte Wirtschaftlichkeitsbetrachtung des MVA wird zweistufig vorgegangen. Als In einem ersten Schritt 
wurden aus den im Folgenden genannten Erwartungen an die moderne Verwaltung Kriterien entwickelt, die bewer-
ten, in welchem Maße die Verwaltungsarbeit diese Erwartungen erfüllt. In einem zweiten Schritt wurden diese generi-
schen Kriterien im Rahmen eines Workshops von den Verwaltungsmitarbeitern in Bezug auf die ausgewählten Mus-
terprozesse weiter spezifiziert und in ihrer Relevanz gewichtet. 
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Die Kriterien, die sich aus den im vorangehenden Kapitel skizzierten Erwartungen und Herausforderungen ergeben, 
sind im Folgenden abschließend zusammen gefasst. Sie dienen als Rahmen, an dem anschließend das Szenario ei-
nes MVA bewertet wird.  

 

 
Abbildung 5:  Die Perspektiven der Akteure und ihre Anforderungen 

 

4.2 Finanzperspektive: Anforderungen der Gesamtverwaltungsebene 

Die Verwaltung hat angesichts der erwähnten finanziellen Restriktionen ein besonderes Augenmerk auf die monetä-
ren Kosten und Nutzen eines modernen Verwaltungsarbeitsplatzes. Hierbei werden zwei Punkte relevant: effiziente-
res Arbeiten durch die Standardisierung und Rationalisierung von Arbeitsprozessen sowie die Kostenoptimierung in 
der Bereitstellung der Arbeitsplatzausstattung. 

Perspektive Anforderungen und Basis der Bewertungskriterien 

Finanzperspektive:  

Anforderungen der  

Gesamtverwaltung  

 

1. Standardisierung und Rationalisierung von Prozessen  

2. Kostenoptimierung und Bereitstellungseffizienz der gesamten Infrastruktur 

Perspektive von Lernen und Ent-

wicklung:  

Anforderungen durch wissensba-

siertes Verwaltungsarbeitens 

1. Unterstützung von wissensintensivem und kooperativem Arbeiten  

2. Verhinderung von Qualifikations- und Wissensverlusten aufgrund demografischer Entwick-

lungen; Ausbau von Wissensressourcen 

Kundenperspektive:  

Anforderungen der Bürger und der 

Wirtschaft  

1. Serviceorientierung, Bürgernähe und Erreichbarkeit 

2. Durchlaufzeit 

Prozessperspektive: 

Anforderungen an den Ablauf der 

Verwaltungsprozesse   

1. Rechtssichere Kommunikation 

2. keine Doppelarbeit 

3. Fehlerfreiheit durch Vermeidung von Medienbrüchen  

4. Qualitätssicherung  
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Standardisierung und Rationalisierung von Prozessen  

Besonders in der Verwaltungsarbeit gibt es neben den wissens- und inhaltsintensiven Aufgaben auch ein großes Vo-
lumen an Aufgaben, die repetitiv und wenig inhaltsbezogen sind und somit nur geringe Ansprüche an die Aufgaben-
erfüllung stellen. Gerade diese Prozesse können gut durch IT abgebildet werden und somit den Verwaltungsmitar-
beitern mehr Raum für ihre Kernaufgaben lassen. Die Anforderung diesbezüglich an einen modernen Verwaltungs-
arbeitsplatz ist, dass der Anteil an standardisierbaren Prozessen erkannt und auf geeignete Weise abgebildet wird.  

Ein weiterer entscheidender Punkt ist jedoch auch, dass diese Prozesse nicht isoliert voneinander existieren. Zum ei-
nen sind die Prozesse auf einander abgestimmt und integriert und zum anderen ist die entsprechende Einweisung 
und Unterstützung für sie vorhanden, so dass es auch zu einer tatsächlichen Nutzung durch die Mitarbeiter kommt 
und die entsprechenden positiven Folgen zum Tragen kommen. 

Dies wird sich vor allem in einer Senkung der Opportunitätskosten bemerkbar machen: Ziel ist eine Konzentration der 
Verwaltungstätigkeit auf die inhaltsnahen Kernaufgaben.  

Kostenoptimierung/ Bereitstellungseffizienz  

Neben den Ressourcenersparnissen durch die Vermeidung redundanter Arbeitsschritte sowie die Automatisierung 
repetitiver Tätigkeiten werden auch durch eine höhere Bereitstellungseffizienz eines modernen Arbeitsplatzes Ein-
sparpotenziale erwartet. Das heißt, es muss sicher gestellt werden, dass die notwendige technische Ausstattung zu 
möglichst geringen Kosten besorgt wird. Zur Frage steht hier u.a. eine zentralisierte und einheitliche Beschaffung, 
wie sie in dem Modell des HessenPC vertreten wird. 

 

4.3 Perspektive von Lernen und Entwicklung: Anforderungen durch wissensbasiertes Arbeiten 

Die stärkere Komplexität der Verwaltungsarbeit sowie der Engpass bei qualifizierten Mitarbeitern stellen Herausforde-
rungen im Umgang mit Wissen dar:  

 

 

Unterstützung von wissensintensivem und kooperativem Arbeiten  

Mit einem stärkeren Wissensmanagement in der Verwaltungsarbeit verändern sich auch die Anforderungen der Mi-
tarbeiter an ihren Arbeitsplatz. Ein moderner Verwaltungsarbeitsplatz fordert den Mitarbeiter aufgrund der höheren 
Aufgabenkomplexität und intensiveren Kooperation (auch zwischen Abteilungen) mit einer großen Zahl von Anwen-
dungen. 

Gerade bei solchen komplexen Arbeitsschritten wird eine gute Bedienbarkeit (Ɔusability´) der Anwendungen erwar-
tet, so dass nur ein geringer Schulungsbedarf besteht und ein fehlerfreies und schnelles Arbeiten ermöglicht wird. 
Die Ausstattung muss darüber hinaus Kommunikation und Kooperation in den Arbeitsprozessen schaffen, um Team-
arbeit und Vernetzung auch zwischen den Abteilungen zu unterstützen.  
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Zudem muss Wissen aus verschiedenen Kontexten in den Arbeitsprozessen leicht und schnell zugänglich sein. Dies 
sollte möglichst unabhängig von dem eigenen stationären PC möglich sein.  

Verhinderung von Qualifikationsverlusten, Ausbau von Wissensressourcen  

Wie bereits erwähnt, haben die Einstellungsstopps in der öffentlichen Verwaltung, wie auch die im Vergleich zu ähn-
lichen Berufen in der Privatwirtschaft eher moderate Bezahlung, in Zeiten des demografischen Wandels zu einem 
Mangel an qualifiziertem Nachwuchs geführt (Elsner, 2004). Hier steht die Verwaltung somit vor zwei Herausforde-
rungen: Neue qualifizierte Mitarbeiter für den öffentlichen Dienst zu gewinnen und das Wissen der bestehenden Mi-
tarbeiter auch über deren Ausscheiden hinaus erfolgreich zu nutzen. Somit ist die Erwartung der Verwaltung an die 
Verwaltungsarbeit, dass diese attraktiv gestaltet ist und somit ihre Wettbewerbsfšhigkeit im Kampf um die Ɔbesten 
Kųpfe´ steigert, und dass insbesondere das Wissen der Ɔgrauen Kųpfe´ gesichert und langfristig nutzbar gemacht 
wird. Es kommt also darauf an, wertvolle Qualifikationen zu erhalten, aber auch das im Unternehmen vorhandene 
Wissen zu identifizieren und es sowohl den aktuellen Kollegen als auch der Ɔnächsten Generation´ weiterzugeben. 
Beides kann auf technischer Ebene unterstützt werden, allerdings sollten die entsprechenden Angebote auf die An-
forderungen der verschiedenen Altersstufen zugeschnitten sein. 

   

4.4 Kundenperspektive: Anforderungen von Bürgern und Wirtschaft 

Seitdem die  Verwaltungsmodernisierung gestartet ist, hat sich auch die Auffassung von Bürgern und Unternehmen 
als Kunden etabliert. Diese impliziert, dass ihre Anforderungen nach mehr Serviceorientierung, Bürgernähe und Er-
reichbarkeit sowie einer schnelleren Bearbeitung zentrale Kriterien der Verwaltungsarbeit sein müssen.  

 

 

Serviceorientierung, Bürgernähe und Erreichbarkeit 

Der Wunsch von Bürgern und Unternehmen nach einer leicht zugänglichen, kundenfreundlichen und zeitlich flexib-
len und ortsunabhängigen Bearbeitung von Anfragen und Aufträgen entspricht einer breiten Verfügbarkeit von 
Dienstleistungen über das Internet (z.B. über Online-Portale oder Formular-Server). Eine umfassende Studie der Eu-
ropäischen Kommission aus dem Jahr 2007 (durchgeführt von der Unternehmensberatung Capgemini) stellt fest, 
dass die Online-Verfügbarkeit von Verwaltungsdienstleistungen von 2006 bis2007 einen Ɔbeeindruckenden Sprung´ 
von 47% auf 75% und damit auf den achten Platz innerhalb Europas gemacht hat. Ein moderner Verwaltungsarbeits-
platz muss also diesen hohen Standards und Erwartungen in Bezug auf Erreichbarkeit, Flexibilität und Serviceunters-
tützung gerecht werden und den Verwaltungskunden ein entsprechendes Leistungsangebot machen. Zu erkennen 
ist aber auch ein noch bestehender Entwicklungsbedarf. 

Bearbeitungszeit 

Die gleiche Kundengruppe (Bürger und Unternehmen) erwartet zudem von der Verwaltung eine technische Ausstat-
tung, die auf dem neuesten Stand ist und eine hoch standardisierte und dadurch zügige und sichere Abwicklung er-
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laubt. Auch eine zentrale Anlaufstelle in Form eines einheitlichen Ansprechpartners oder einer ƆOne-Stop-Agency´ 
zur Bündelung und somit bequemen Nutzung von Verwaltungsdienstleistungen spielt für sie eine wichtige Rolle.  

Diese beiden Punkte (Serviceorientierung und Bearbeitungszeit) können in Bezug auf den Standortwettbewerb und 
den wirtschaftlichen Erfolg von Kommunen oder Bundesländern eine ausschlaggebende Rolle spielen: Gerade Un-
ternehmen nehmen die Effizienz bürokratischer Prozesse wie Kontrollen oder Genehmigungen als einen Faktor in ih-
re Standortentscheidung mit auf. Denn Ɔ[j]e weniger Bürokratie, desto einfacher und rascher lassen sich unterneh-
merische Vorhaben umsetzen und Arbeits- und Ausbildungsplštze schaffen.´ (Bundesministerium des Innern, 2007) 

Daseinsvorsorge und Beitrag zum Gemeinwohl 

Die zentrale und gleichsam identitätsstiftende Aufgabe der öffentlichen Verwaltung besteht in ihrem im weiten Sinne 
Ɔsozialen´, d.h. dem Gemeinwohl verpflichteten, Auftrag. Wie sich dieser Auftrag konkret inhaltlich ausgestaltet, ist 
abhängig von der jeweiligen Abteilung: so besteht er bei z.B. bei der Abteilung Arbeitbeitsschutz in der 
Menschensicherung in Arbeitsprozessen und beim Gesundheitsamt in der Kontrolle und Erhaltung der öffentlichen 
Gesundheit.  

Die Erfüllung dieser Aufgaben fordert zahlreiche Voraussetzungen, die EDV-seitig unterstützt werden können: 
Zeitmanagement und kommunikativer Austausch mit Kollegen aus anderen Fachbereichen bzw. 
Verwaltungsbezirken und Bürgern bilden dafür die Basis. Die Idee eines modernen Verwaltungsarbeitsplatzes 
erleichtert dies: Er soll Routinetätigkeiten beschleunigen sowie wissensbasiertes und interaktives Arbeiten 
optimieren, so dass ein größerer Teil des Engagements und der Fähigkeiten der Verwaltungsmitarbeiter tatsächlich 
dem Gemeinwohl gewidmet werden können. 

 

4.5 Prozessperspektive: Anforderungen an den Ablauf der Verwaltungsprozesse  

Prozesse bilden das Rückgrat der Verwaltungsarbeit. Ein moderner Verwaltungsarbeitsplatz muss dafür Sorge tra-
gen, dass sie fehlerfrei, qualitativ hochwertig und legal ablaufen. 

Qualitätssicherung, Steigerung der Ergebnisqualität 

Die Ergebnisqualität von Verwaltungsprozessen wird an Kriterien festgemacht, die bereits genannt wurden, wie Be-
arbeitungsgeschwindigkeit oder Beitrag zum Gemeinwohl. Darüber hinaus wird die Prozessqualität aber auch im 
Sinne der Qualitätssicherung gemessen, also auch an der Zuverlässigkeit und eines fehlerlosen Ablaufs von Prozes-
sen. Gerade bei Verwaltungsarbeit ist es von entscheidender Bedeutung, dass Prozesse so angelegt sind, dass sie 
zu verlässlichen Ergebnissen führen. Dies ist auch wichtig im Zusammenhang mit der Rechtssicherheit der Vorgän-
ge. IT-Unterstützung kann hier vor allem im Sinne einer Standardisierung durch Automatisierung wirken. 

Rechtssichere Kommunikation 

Eine grundsätzlich andere Anforderung ist, dass Verwaltungsprozesse, die  elektronisch ablaufen, den gleichen 
rechtlichen Standards gerecht werden müssen wie solche in Schriftform. Dies erfordert unter anderem eine digitale 
Signatur sowie die entsprechende Archivierung von digitalen Vorgängen und Formularen. Für Transaktionen zwi-
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schen Unternehmen und Verwaltungen müssen Standards entwickelt werden für E-Vergabe, E-Bestellung und E-
Rechnungslegung, um diese rechtlich einwandfrei abwickeln zu können. Diese Problematik ist besonders auch im 
Kontext der EU-Dienstleistungsrichtlinie deutlich zum Vorschein gekommen.  

Hinzu kommt der Schutz der persönlichen Daten, (der über juristische und politische Aspekte hinaus)der entschei-
dend für das Vertrauen ist, das die Bürger elektronischen Verwaltungshandeln entgegenbringen. Ihrer Akzeptanz 
liegt die Gewissheit zugrunde, dass sie weiterhin die Hoheit über ihre Daten und somit über ihre Identität besitzen. 
(Lucke, 19. Juli 2007, S. 25 ff.) 

Diese ƆVerwaltungs-BSC´ hilft dabei, den umfassenden Nutzen des Modernen Verwaltungsarbeitsplatz zu bewerten, 
dessen Ziele und Ausgestaltung im folgenden Kapitel weiter erläutert werden. 
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5 Das technisch-funktionale Konzept des Modernen Verwaltungsarbeitsplatzes 

Moderne, vernetzende Softwaretechnologien bilden die Basis für ergonomische, integrierte Programmumgebungen, 
die von Mitarbeitern in Unternehmen weltweit bei der Ausführung ihrer täglichen Arbeit genutzt werden. Neben der 
optimalen Unterstützung der zu erledigenden Aufgaben als Teil von Prozessketten und der Bereitstellung verschie-
dener Anwendungen und Funktionalitäten unter einer einheitlichen Oberfläche vereinfachen das Arbeiten für den 
Benutzer deutlich.  

Kernaspekte des modernen Arbeitsplatzes sind also die Steigerung der Anwenderfreundlichkeit und Produktivität bei 
zeitgleich erhöhter Vernetzung der Aufgabengebiete innerhalb immer komplexerer Prozessstrukturen. Besonders die 
Mitarbeiter der öffentlichen Verwaltung sollten in Zukunft bei stetig wachsendem Kosten- und Leistungsdruck von 
modernen technischen Hilfsmitteln profitieren können und dabei qualitativ noch höherwertigere Serviceleistungen er-
bringen können.  

 

5.1 Kernelemente des Modernen Verwaltungsarbeitsplatzes 

Der Begriff ƆModerner Verwaltungsarbeitsplatz´ steht dabei fŹr ein einheitliches Software-Cockpit für Verwaltungsan-
gestellte, das neben den Standardfunktionen wie E-Mail, Kalender und Kontaktverwaltung abhängig von den jeweili-
gen Anforderungen verschiedene Fachanwendungen unter einer Oberfläche bereitstellt und den Zugriff auf Basis-
dienste wie Dokumentenmanagement, Formularmanagement und Vorgangsbearbeitung ermöglicht. Eine Integration 
dieser Funktionen in die gewohnte Bürosoftware der Verwaltungsmitarbeiter erleichtert den Einstieg in und den Um-
gang mit den verschiedenen Anwendungen. 

Innerhalb einer prozessorientierten Verwaltung und der ihrem Ansatz entsprechenden IT-Architektur ermöglicht der 
Moderne Verwaltungsarbeitsplatz die Interaktion mit teilautomatisierten Vorgängen ohne den Anwender mit verschie-
denen Login-Kennungen, überladenen Bildschirmmasken und doppelten Dateneingaben zu belasten. Der Nutzer 
wird in die Lage versetzt in unterschiedlichen Rollen verschiedenste Aufgaben zu erfüllen, ohne sich jedes Mal neu 
auf ein anderes Werkzeug einstellen oder unterschiedliche Nutzerkennungen samt Passwörtern verwenden zu müs-
sen. Eine integrierte Prozesssteuerung für strukturierte oder spontane Vorgänge sichert dabei die gleichbleibende 
Qualität der Ergebnisse durch konsequente Führung des Anwenders durch die einzelnen Prozessschritte. 

Das Konzept des modernen Arbeitsplatzes unterstützt damit maßgeblich die Hauptziele von E-Government. Arbeits-
abläufe können durch deren elektronische Abbildung effizienter gestaltet werden, was die Leistungserbringung für 
Bürger und Unternehmen zeitlich gesehen erheblich verbessert. Der  Zugriff auf das für die Prozesse notwendige 
Wissen und die jeweiligen Verfahren wird dadurch vereinfacht, was zu einer höheren Qualitätsstufe der Ergebnisse 
bei minimiertem Arbeitsaufwand führt. Nicht zuletzt werden Verwaltungsabläufe durch den konsequent serviceorien-
tierten Einsatz der Technologien transparenter gestaltet und eröffnen damit einen leichteren Zugang zu politischen 
und administrativen Prozessen. 
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5.2 Schlüsselelemente der Architektur 

Der Schlüssel für die flexible Verknüpfung von Anwendungen und Diensten innerhalb der Architektur des Modernen 
Verwaltungsarbeitsplatzes ist Interoperabilität. Auch bei der konzeptionellen Gestaltung des hier vorgestellten An-
wendungsbeispiels und der eingesetzten Produkte von Microsoft hat die konsequente Orientierung an offenen Stan-
dards erste Priorität. Der Einsatz von Softwarestandards verleiht der Architektur eine hohe Flexibilität und Anpas-
sungsfähigkeit an die Belange der Öffentlichen Verwaltung. Ganz besonders bei der sukzessiven Einführung von E-
Government-Technologien im Verwaltungsbereich müssen die Softwarearchitekturen nachhaltig flexibel gestaltet 
werden, da sie ständigen Änderungen und Erweiterungen unterliegen.  

Kernstück der Architektur eines modernen Verwaltungsarbeitsplatzes ist das Aktenmanagement (DMS) und die 
Fachanwendungsintegration, die durch einen serviceorientierten Ansatz realisiert wird. Weitere Merkmale des Ar-
beitsplatzes sind neben der anwenderfreundlichen Benutzeroberfläche und den integrierten Standardfunktionalitäten 
wie E-Mail und Kalender die Möglichkeit zur gemeinsamen Bearbeitung von Dokumenten und die einfache Erstellung 
und Verbreitung von Formularen. 

 

5.3 Anforderungen und Funktionen des modernen Verwaltungsarbeitsplatzes 

Im Folgenden werden die Anforderungen und Funktionen eines modernen Verwaltungsarbeitsplatzes detaillierter be-
schrieben. 

Dokumentenmanagement 

Die Schlüsselanforderung an effizientes Dokumentenmanagement ist die zeitlich und örtlich ungebundene Verfüg-
barkeit von wichtigen Informationen und Dokumenten. Integriert sind Sicherheitsaspekte, Zugriffsschutz und Aspekte 
der Strukturierung von Daten und Metainformationen zum Auffinden dieser Daten. Herkömmliche Ablagesysteme im 
Dateisystem führen dazu, dass aktuell nur wenige Daten in den Behörden strukturiert abgelegt werden. Hinzu kommt 
ein immer größer werdendes Aufkommen an E-Mails, deren Anzahl auch in Zukunft noch steigen wird. Die Nachteile 
der konventionellen Ablage von Dokumenten im Dateisystem liegen auf der Hand: keine Verknüpfung mit Metadaten 
und fehlende Möglichkeiten zur Versionierung machen ein verteiltes Arbeiten auf konsistenten Daten fast unmöglich. 
Ein moderner Verwaltungsarbeitsplatz sollte den gesamten Lebenszyklus der Dokumente von Erstellung bzw. Ein-
gang über Revision und Ablage bis hin zur Archivierung unterstützen. Zusätzlich sollte das Dokumentenmanage-
mentsystem (DMS) mit den Anwendungen der Prozesssteuerung und Vorgangsbearbeitung verknüpft sein, um Ab-
lagevorgänge automatisieren zu können. Hierfür muss das DMS über entsprechende Schnittstellen verfügen, die ei-
nen Teil der Funktionalität extern nutzbar machen. 

Zusammenarbeit und Workflow-Unterstützung 

Für die Zusammenarbeit zwischen mehreren beteiligten Akteuren stehen eine ganze Reihe an EDV-Programmen be-
reit, die teilweise aus dem Web 2.0-Umfeld kommen. Werden sie in den Verwaltungsarbeitsplatz integriert, machen 
sie auch aus diesem eine effiziente Kollaborationsplattform. An vorderster Stelle sei hier der Einsatz von Wikis zu 
nennen, die es ermöglichen zentralisiert und webbasiert Wissen zu strukturieren und zu speichern, ohne sich mit 
komplizierten Programmiertechniken auseinandersetzen zu müssen. Kombiniert mit E-Mail-Benachrichtigungen oder 
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einem RSS Feed, der sämtliche relevanten Änderungen automatisch an die Mitarbeiter kommuniziert, ist die Wiki-
Technologie ein  Fortschritt zu herkömmlichen Content Management Systemen.  

Ein Workflowsystem zur Unterstützung von Arbeitsabläufen umfasst die Einbindung verschiedenster Funktionen und 
Daten. Neben der gemeinsamen Bearbeitung von Dokumenten und Formularen kann ein Zugriff auf Kontakte, Auf-
gaben oder Kalendereinträge erfolgen. Microsoft stellt seinen Zugriff auf Workflows direkt aus der gewohnten Office 
2007 Umgebung bereit. Es werden sowohl strukturierte Abläufe als auch nicht vorstrukturierte ad-hoc Vorgänge un-
terstützt. 

Durchgriff auf Fachverfahren und Prozesse 

Viele Prozesse der öffentlichen Verwaltung werden durch hochspezialisierte, monolithische Anwendungen unters-
tützt, die für ihre jeweiligen Ressorts das in Software integrierte Fachwissen repräsentieren. Für einen modernen 
Verwaltungsarbeitsplatz ist der Zugriff auf Informationen und Vorgänge traditioneller Fachverfahren unverzichtbar. 
Neben der Integration der Formulare und Masken in eine einheitliche Oberfläche sollte auch der Zugriff auf Daten-
ebene gewährleistet sein. 

Formulare 

An Formulare und deren Management eines integrierten Arbeitsplatzes gibt es unterschiedliche Anforderungen. 
Formulare müssen zentral bereitgestellt und gepflegt werden können, um die Integrität der Daten zu gewährleisten. 
Bei der Erstellung von Formularen darf kein hoher Programmieraufwand entstehen und bereits vorhandene Formula-
re sollten einfach zu importieren und mit den entsprechenden Datenstrukturen für die Integration in elektronische 
Fachprozesse zu ergänzen sein. Darüber hinaus sollten die jeweiligen Formularsysteme über XML, bzw. Webservi-
ceschnittstellen verfügen. Eine besondere Rolle kommt der elektronischen Signatur zu, um Formulareingaben nach-
vollziehbar und je nach Sicherheitsstufe der Signaturlösung auch rechtsgültig zu signieren. 

Suchoptimierung 

Um den Anwender beim Auffinden von Informationen zu unterstützen, ist die Integration einer intelligenten Suche von 
hoher Bedeutung. Im Wissensstamm des modernen Arbeitsplatzes können somit nicht nur strukturierte Informationen 
aus Dokumenten oder E-Mails abgerufen werden, sondern auch der Wissens- und Erfahrungsschatz kann zu jeder 
Zeit mit Mitarbeitern und Kollegen ausgetauscht und geteilt werden. 

Sicherheit 

Der Standard für sichere Kommunikation in der öffentlichen Verwaltung ist OSCI. Da sich über OSCI beliebige Do-
kumente sicher über das Internet versenden lassen, ist eine Integration in den modernen Arbeitsplatz elementar. Ne-
ben der sicheren Übertragung der Daten ist ein wichtiger sicherheitsrelevanter Punkt die Benutzerauthentifizierung. 
Um die Anmeldung des Benutzers an den verschiedenen Systemen zu erleichtern, sollte hierbei die Technik des 
Single-Sign-On angewendet werden. Single-Sign-On ist die einmalige Authentifizierung am Arbeitsplatz, wonach 
sämtliche Anwendungen mit einem Sicherheitstoken versehen werden, der die Authentizität des Benutzers bestätigt. 

Rechtssichere Dokumentenablage 
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Am Ende vieler Prozessketten der öffentlichen Verwaltung steht meistens die revisionssichere Langzeitspeicherung 
aller angefallenen Dokumente. Hierfür sollte auch ein Archivsystem an einen modernen Arbeitsplatz angeschlossen 
sein, welches beispielsweise abgeschlossene Akten direkt aus dem DMS übernehmen und ablegen kann. 

Informationssysteme (Wissensmanagement) 

Neben der Prozessunterstützung durch elektronische Formulare und Vorgangsautomatisierung sollte der Anwender 
auch durch die Bereitstellung von Wissen bei der Erfüllung seiner Aufgaben unterstützt werden. Als Beispiel wären 
hier Rechtsinformationssysteme zu nennen, Datenbanken, gefüllt mit aktuellen Informationen, Gesetzen und Vor-
schriften, die kontextsensitiv in den modernen Arbeitsplatz eingebunden werden können.  
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6 Anforderungen an technisch-funktionale Lösungsmuster aus Top-Down-Perspektive  

Der folgende Abschnitt soll eine zentrale, behördenübergreifende Top-down-Perspektive auf die Prozesse aus Sicht 
der beteiligten Akteure bieten. Bei diesem Ansatz stellen die Unternehmens- bzw. Verwaltungsziele den Ausgangs-
punkt dar, aus dem sich die interne Organisation ableitet, welche ihrerseits die Ausgestaltung der technischen Un-
terstützung bedingt. Die Technik wird somit nie zum Selbstzweck, sondern steht immer im Dienste der spezifischen 
Anforderungen. Dabei spielen insbesondere die Trends und Erwartungen der verschiedenen Interessenvertreter eine 
Rolle, die, in Anforderungen manifestiert und  in differenzierte Lösungsmuster überführt werden können.  Neben 
technischen und ökonomischen Betrachtungsweisen spielen bei dem modernen Arbeitsplatz auch fachliche, rechtli-
che, psychologische und soziologische Aspekte eine Rolle, wie sie bereits beschrieben wurden. Für die Akteure geht 
es u.a. um Automatisierung, Flexibilisierung sowie eine wesentlich höhere Transparenz in den Prozessen. Je mehr 
standardisierte Elemente vorhanden sind, desto schneller lassen sich aus dem Blickwinkel der Interoperabilität be-
friedigende Lösungen implementieren. Die Voraussetzung für die erfolgreiche Aktivierung der Potentiale eines Ver-
waltungsarbeitsplatzes liegt daher nicht nur in der Veränderung der IT, sondern auch in veränderten Geschäftspro-
zessen bzw. organisatorischen Strukturen. Diese wiederum stützen sich auf eine moderne IT und können somit durch 
sie überhaupt erst realisiert werden. Ergebniswirksam wird eine solche Veränderung, wenn alle folgenden Aspekte in 
eine Gesamtlösung einfließen und somit verschiedene Lösungsmuster vereinen. 

Bei den fachlichen Aspekten, die hier zu Entwicklung der Lösungsmuster herangezogen werden sollen, spielt neben 
der Organisationsstruktur die Frage nach der Verfahrensverarbeitung und der Art der ebenenübergreifenden Zu-
sammenarbeit eine wichtige Rolle. 

 Technische Aspekte befassen sich mit der Realisierung der Infrastruktur und werden, wie auch die ökonomischen 
Aspekte, an anderer Stelle dargelegt.  

Eine rechtliche Betrachtung zählt ebenfalls zu den Voraussetzungen der Realisierung eines Verwaltungsarbeitsplat-
zes. Hier muss auf die Besonderheiten föderaler Strukturen geachtet, Barrierefreiheit beachtet und Revisionssicher-
heit gewährleistet werden. Sicherheitsaspekte, wie Datenschutz und Vertraulichkeit  sind ebenfalls Schlüsselfaktoren 
innerhalb der rechtlichen Aspekte.  

Auf der psychologischen und soziologischen Ebene fließen Effektivität und Lernbereitschaft der Mitarbeiter in die 
Betrachtung ein. Bei der Frage nach effektiven Lernstrategien und Möglichkeiten der Übernahme fremder Erfahrung 
schließt sich der Kreis auf der soziologischen Ebene. Hier wird die Art der Zusammenarbeit betrachtet, die durch 
Web2.0 Anwendungen, wie Wikis und Communities organisiert werden kann. Insgesamt zeigt sich, dass sehr viele 
Variablen als Anforderungen in den Prozess einfließen, die nun gruppiert und in verschiedenen Lösungsmustern be-
trachtet werden. 
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6.1 Lųsungsmuster: ƆKomplettlųsung Softwarehersteller´  

Das Lųsungsmuster ƅKomplettlųsung Softwarehersteller² zielt auf eine integrierte Programmumgebung ab, die stand-
ortunabhängig von allen Akteuren genutzt werden kann. Ziel ist es, verschiedene Anwendungen unter einer einheitli-
chen Oberfläche zu präsentieren, wodurch eine Interaktion mit dem Nutzer möglich wird.Demnach soll der Verwal-
tungsarbeitsplatz in eine heterogene Infrastruktur eingebettet werden und sich dem Anwender dennoch homogen 
darbieten. So wird dem Nutzer ein einheitliches System zur Planung, Analyse und Unterstützung von operativen 
Maßnahmen für alle kundenbezogenen Tätigkeiten geboten. 

Grundlage dieses Ansatzes ist eine Ɔvollkommene´ Basisinfrastruktur. Der Betrieb des Gesamtsystems basiert auf 
gemeinsam genutzten Datenbanken ohne Datenredundanzen. Da eine solche Struktur in der Regel nicht vorhanden 
ist, muss sie durch die Ausgliederung von Basisfunktionen geschaffen werden. Basisfunktionen sind beispielsweise 
Archivdienste und Datenbankservices. Diese Basisfunktionen können auf Datenbestände zugreifen, die anschlie-
ßend durch Softwarekomponenten zum Datenaustausch zwischen Desktop-Anwendungen und Enterprise Applika-
tionen auf der Grundlage von XML und Webdiensten eine Datenintegration vorangetrieben werden. Eine Dateninteg-
ration vollzieht sich dann, wenn Daten aus verschiedenen Datenquellen mit in der Regel unterschiedlichen Daten-
strukturen in eine einheitliche Datenstruktur zusammengeführt werden.    

Einmal geschaffen, kommt die Basisinfrastruktur der Forderung nach Kostensenkung nach, die sich aus den engen 
finanziellen Spielräumen der öffentlichen Haushalte ergibt und schafft die Voraussetzung für eine moderne Architek-
tur, bei der Fachverfahren auf einheitliche Services zugreifen können. 

Die Fachanwendungen setzen auf der Basisinfrastruktur auf und werden zur Bearbeitung verschiedener Verfahren 
genutzt. Dabei wird der Datenaustausch innerhalb der Fachanwendungen gewährleistet und ermöglicht durch die 
Fähigkeit der heterogenen Systeme eine nahtlose Zusammenarbeit zum effizienten und wiederverwertbaren Informa-
tionsaustausch und dadurch auch eine medienbruchfreie Abarbeitung der Geschäftsfälle. Damit wird ebenfalls eine 
Forderung an den modernen Verwaltungsarbeitsplatz erfüllt und Interoperabilität sichergestellt. Im Ergebnis werden 
viele Fachanwendungen in eine einzige Gesamtlösung integriert und bieten eine einheitliche Schnittstelle für den Be-
nutzer. 

Beispiel fŹr einen solchen Ansatz ist die Kooperation ƆUnsere Verwaltung´1, bei der zehn Partner ihre einzelnen 
Fachanwendungen für die öffentliche Verwaltung zu einer Gesamtlösung zusammenführen. Verschiedene Anbieter 
von Rats- und Bürgerinformationssystemen und Dokumenten-Management-Systemen, wie Microsoft und IBM, verfol-
gen damit das Ziel gemeinsamer Vertriebsaktivitäten sowie die Vereinfachung von Abläufen in der kommunalen Ver-
waltung. Diesbezüglich haben die beteiligten Unternehmen verschiedene Szenarien entwickelt, die das Zusammen-

                                                                        

 

1 Weiterführende Informationen finden sich auf <http://www.unsereverwaltung.de/> 
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spiel von Fachanwendungen sichtbar machen. Ziel ist es, zu zeigen, welchen Mehrwert ein moderner Verwaltungs-
arbeitsplatz bietet. 

Als problematisch bei dieser Lösung kann die Interoperabilität außerhalb des integrierten Netzwerkes angesehen 
werden. An dieser Stelle muss die Einbindung von Anwendungen durch kompatible Schnittstellenlösungen und 
nachgelagerte Integration gewährleistet werden. Zudem können zusätzliche Kosten bei der einmaligen Realisierung 
der Basisinfrastruktur entstehen. Darüber hinaus wird der Wechsel des Anbieters der Infrastruktur erschwert, weil 
bewusst auf bestimmte Partner gesetzt wird. Da ein solches Projekt lange Innovationszyklen bedingt, muss zudem 
eine vorausschauende strategische Planung erfolgen. 

 

6.2 Lųsungsmuster: ƆKompensation Personalmangel´  

Das Lųsungsmuster ƅKompensation Personalmangel² stellt eine Reaktion auf die demographische Entwicklung dar. 
Diesbezüglich wurde bereits angemerkt, dass nach Schätzungen der Dienstleistungsgewerkschaft ver.di der öffentli-
che Dienst durch Eintritt in den Ruhestand bis zum Jahre 2010 insgesamt ca. 30% seiner Beschäftigten verlieren 
wird. Für die öffentliche Verwaltung entsteht an dieser Stelle ein enormer Handlungsdruck, da der Verlust von Ar-
beitskräften durch junge Berufseinsteiger nicht kompensiert werden kann. 

In dieser Situation empfiehlt es sich auf der Ebene der Organisationsstruktur bzw. an der Verarbeitung von Verfah-
rensabläufen anzusetzen. Durch eine Veränderung der bestehenden Strukturen kann durch eine ebenenübergrei-
fende Zusammenarbeit eine Optimierung erreicht werden. Dabei sind die rechtlichen Einschränkungen für die ver-
schiedenen Formen der Kooperationen zwischen Bund und Ländern bei der Erfüllung von Verwaltungsaufgaben zu 
beachten. Eine solche Modifikation bietet neue Perspektiven bei der Lösung gleich gelagerter Problem, die besser 
identifiziert und angegangen werden können. Damit kann die interne Forderung nach einer veränderten Form der 
Verwaltungsarbeit in Verbindung mit stärkerer Dezentralisierung und dem Abbau von Hierarchien erfüllt werden. 

Grundlage dieses Ansatzes ist eine starke Prozessorientierung auf Grundlage einer SOA-Infrastruktur, die sich an 
den Verfahren orientiert. Daneben bietet sich eine Kollaborationsumgebung an, um mit Mitarbeitern, die nicht vor Ort 
sind, im Werkstattverfahren an Vorgängen zu arbeiten, die außerhalb der gewöhnlichen Prozesse liegen. Damit wer-
den die Interaktionsmöglichkeiten auf allen Ebenen erhöht. Um eine effektive Abarbeitung zu gewährleisten, wird ein 
rollenbasierter Zugriff auf zentrale Unternehmensdaten und archivierte Dokumente nötig. Sachbearbeiter in Behör-
den müssen bisher zur Prüfung der Sachlage eine Vielzahl von Informationen aus unterschiedlichen Quellen heran-
ziehen. Häufiges Suchen und hohe Bearbeitungszeiten sind die Folge. Mit einem rollenbasierten Zugriff auf zentrale 
Verwaltungsdaten werden Prozesse über die gesamte Wertschöpfungskette hinweg aus einer Oberfläche heraus 
bedienbar. Auf diese Weise können viele Arbeitsschritte eingespart und so der Forderung nach einer höheren Pro-
zesseffizienz Rechnung getragen werden. 

 

6.3 Lösungsmuster: ƆEinheitlicher Ansprechpartner ́ 

Bei dem Lųsungsmuster ƅEinheitlicher Ansprechpartner² geht es darum, wie die ųffentliche Verwaltung die spezifi-
schen Bedürfnisse und Erwartungen von Bürgern und Wirtschaft erfüllen kann. Im Mittelpunkt stehen guter Service 
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und zusätzliche Beratungsangebote. Zurzeit ist die öffentliche Verwaltung aus Sicht von Bürgern und Wirtschaft stark 
segmentiert, die Zuständigkeiten sind über verschiedene Behörden verteilt. Dieser Zustand kann zu einer geringen 
Servicequalität führen. Darüber hinaus besteht das Problem der Steuerung von Ressourcen, da keine Gesamtsicht 
auf die Tätigkeiten der Verwaltung verfügbar ist. Dem kann durch die Schaffung eines einheitlichen Ansprechpart-
ners entgegen getreten werden. Dieser Ansprechpartner kümmert sich um alle Belange des Kunden. Dieses Modell 
kann das Gefühl des Kunden stärken, eine kompetente Beratung zu erhalten und stellt aus seiner Sicht die optimale 
Lösung dar.  

Grundvoraussetzung ist ein gewisser Grad der Vernetzung der Behörden von Bund, Ländern und Gemeinden. Dazu 
müssen für bestimmte Verfahren notwendige Daten des Bürgers an bestimmten Knotenpunkten zur Verfügung ge-
stellt werden. Die Betreuung wird in diesem Fall wesentlich kompetenter, da die Mitarbeiter z.B. auf Aufträge, Ange-
bote, den aktuellen Bearbeitungsstand und vieles mehr zugreifen können. Eine Weitervermittlung an andere Ans-
prechpartner oder Sachbearbeiter ist nicht mehr erforderlich. Dadurch können sich die Reaktions,- und Bearbei-
tungszeiten deutlich verringern. Technisch kann ein solches System durch Hochleistungsportale  mit Multi-Channel 
Access realisiert werden. Multi-Channel Access (Multi-Kanal-Zugang) meint in diesem Zusammenhang, dass der 
Zugang über verschiedene Wege erfolgen kann. Dafür müssen dem Bearbeiter alle Informationen und Vorgangsda-
ten bestehender Fachverfahren zur weiteren Verarbeitung zur Verfügung gestellt werden. Darüber hinaus können 
komplexe Systeme zur Analyse der Kundendaten und Planung entsprechender Maßnahmen herangezogen werden. 
Hier bietet sich ein Wissensmanagement auf der Basis argumentativer Systeme an. 

Dieses Lösungsmuster bedient die Forderung nach Erfahrungssicherung und der effektiven Nutzung von Wissen. 
Der Verwaltungsmitarbeiter hat auf diesem Weg von seinem Arbeitsplatz aus einen direkten Zugriff und Überblick 
über alle für ihn relevanten Informationen, wie auch verschiedene Wissensmanagementsysteme. Viele der bisher 
notwendigen Arbeitsschritte können so eingespart werden. Mit  diesem kontextbasierten Arbeiten wird es für die Be-
schäftigten der Verwaltung möglich, Prozesse über den gesamten Verwaltungsakt hinweg zu bedienen, ohne zwin-
gend direkt mit den entsprechenden Fachverfahren zu arbeiten.  

 

6.4 Fazit in Bezug auf die Lösungsmuster 

Bezüglich der Lösungsmuster ist festzuhalten, dass sich je nach Priorisierung unterschiedliche Lösungsschwerpunk-
te ergeben. Allerdings kann bei der zu starken Fokussierung auf einzelne Aspekte keine optimale Lösung erreicht 
werden. Daher muss in den Lösungsmustern nach Übereinstimmungen gesucht und letztendlich auf eine über-
schaubare Vielfalt gesetzt werden, anstatt eine Lösung für alle Aspekte zu finden. 

Das Lösungsmuster Komplettlösung kommt den Erfordernissen des modernen Verwaltungsarbeitsplatzes sehr nahe, 
da hier eine heterogene Infrastruktur in Richtung Integration getrieben wird, indem sie durch Interoperabilität externe 
Strukturen einbinden kann. Jegliche prozessorientierte Tätigkeit soll dabei auf einer zentralen Infrastruktur ausgeführt 
werden. Problematisch erscheint, dass sich möglicherweise nicht alle Verwaltungstätigkeiten von Anfang an abbilden 
lassen werden. Allerdings können diese Tätigkeiten vorerst wie bisher abgewickelt werden. Durch sanften Migrati-
onsdruck werden sie nach und nach in das Gesamtsystem eingebunden, indem durch übergeordnet Koordination 
verhindert wird, dass sich Insellösungen mit fehlender Interoperabilität und ineffizienter Redundanz ausbreiten. 
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Die serviceorientierte Infrastruktur kommt auŜerdem den Lųsungsmustern ƆKompensation Personalmangel´ und 
ƆEinheitlicher Ansprechpartner´ entgegen. Sie stellt ein effizientes Werkzeug bereit, da sie durch elektronische Pro-
zesse den Arbeitsaufwand verringert. Mithilfe der Schaffung einer vollkommenen Basisinfrastruktur wird ein integrier-
tes Datenmodell geschaffen, das den Betrieb des Gesamtsystems auf gemeinsam genutzten Datenbanken ohne Da-
tenredundanzen mit rollenbasierten Zugriff auf zentrale Unternehmensdaten ermöglicht. 

Im folgenden Kapitel werden spezifische  Anforderungen und Rahmenbedingungen aus dem Ressort für Arbeits-
schutz in Wiesbaden dargestellt, die fŹr die Umsetzung der Musterprozesse im Lųsungsbeispiel ƆHessen PC´ von 
Bedeutung sind. Die im vorangegangen Abschnitt erläuterte Problematik der differenzierten Sichten spielt hier bei 
der Analyse konkreter Herausforderungen ebenfalls eine wichtige Rolle. 

7 Fallbeispiel Hessen: Abteilung für Arbeitsschutz, Wiesbaden 

7.1 Einführende Informationen 

Der Arbeitsschutz ist in Hessen bei den drei Regierungspräsidien in Darmstadt, Gießen und Kassel  an insgesamt 7 
Standorten angesiedelt. Zusammen hat der technische Bereich (bestehend aus Ingenieuren und Naturwissenschaft-
lern) ca. 150 Beschäftigte. Der Standort Wiesbaden ist eine Außenstelle des Regierungspräsidiums Darmstadt.  

In der Vergangenheit hat man im Rahmen der Zusammenlegung zu einer Abteilung für Arbeitsschutz in Darmstadt 
damit begonnen, Arbeitsweisen zu vereinheitlichen, unterstützt durch personellen Austausch und die Einführung ei-
nes Qualität-Management-Verfahrens. Jedoch wurde die zentrale Abteilung im März 2007 aufgelöst und der Arbeits-
schutz wurde in die Abteilungen Umweltschutz integriert. Insgesamt besteht eine gewisse Unsicherheit darüber, wel-
che Rolle dem Arbeitsschutz in Zukunft zugemessen werden soll. 

Die Abteilung untersteht der Fachaufsicht des Hessischen Sozialministeriums (HSM) und der Dienstaufsicht des In-
nenministeriums (HMdIS).  

 

7.2 Problematik des Arbeitsschutzes in Hessen  

Die in Kapitel 5 skizzierte Problemsituation der öffentlichen Verwaltung betrifft auch den Arbeitsschutz in Hessen. Die 
folgenden Darstellungen können insofern durchaus als exemplarisch fŹr aktuelle ƆBrennpunkte´ in der ųffentlichen 
Verwaltung gesehen werden. Hinzu kommen spezifische Herausforderungen, die sich aus der Struktur dieser Abtei-
lung ergeben.  

Personelle Engpässe 

Der von der Hessischen Landesregierung vertretene Personalabbau im öffentlichen Dienst konnte im Bereich Ar-
beitsschutz zuerst über natürliche Fluktuation erreicht werden: Frei werdende Stellen wurden aufgrund des Einstel-
lungsstopps allerdings nicht neu besetzt. Darüber hinaus wurden jedoch weiter gehende Maßnahmen notwendig; 
über eine Personalvermittlungsstelle wurden Mitarbeiter in andere Einsatzbereiche vermittelt, mit der Folge, dass sich 
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einige Beschäftigte andere Stellen suchten. Diese Situation hatte u. a. schwer wiegende Folgen hinsichtlich der Moti-
vation der verbliebenen Mitarbeiter und ihrer Arbeitsbelastung. 

 

 

 

Altersstruktur/ Demografische Entwicklung 

Die Altersstruktur ist in den drei Standorten sehr verschieden ausgeprägt. Während das Personal in Darmstadt stark 
überaltert ist, ist diese Entwicklung in Frankfurt nicht so stark fortgeschritten. Wiesbaden verfügt aufgrund von Neu-
einstellungen in den Jahren 1992-1996 über zahlreiche junge Kollegen. Es stehen jedoch alle Standorte vor einer 
Entwicklung, die aufgrund des Einstellungsstopps über kurz oder lang zu einem Schwinden der Personaldecke füh-
ren wird. Als großes Problem wird dabei auch das damit verbundene Abfließen von Knowhow angesehen, wenn 
nicht rechtzeitig Maßnahmen über Nachfolgeregelungen oder die systematische Weitergabe von Erfahrungs- und 
Prozeßwissen angegangen werden. 
 

Arbeitsbelastung 

Durch den stetigen Rückgang der personellen Kapazitäten ist die Auslastung der Beschäftigten überstrapaziert. 
Aufgaben werden aus zwei Bereichen an sie herangetragen: Zum einen ergibt sich aus gesetzlichen Vorgaben eine 
Regelbeanspruchung  -  d.h. standardmäßig vorgegebene, wenn gleich quantitativ stark schwankende Aufgaben. 
Allerdings ist die Definition dieser ƆRegelbeanspruchung´ sehr schwierig. Zum anderen setzt auch das HSM je nach 
Aktualität Schwerpunkte, die neben der Regelbeanspruchung bearbeitet werden müssen. Dazu kommen von der Ab-
teilung selbst entwickelte Fragestellungen, die sich aus der eigenen Arbeit ergeben. Gerade die beiden letzteren 
Aufgabentypen sind eng mit der thematischen Weiterentwicklung und der notwendigen Anpassung der erledigten 
Aufgaben verbunden.  

Nachdem vor fünfzehn Jahren der frühere Schreibdienst durch den EDV-Einsatz weiter Teile der einfachen Verwal-
tungsprozesse überflüssig geworden und abgeschafft worden war, wurden zur Erfüllung der verbleibenden gering 
qualifizierten Verwaltungstätigkeiten so genannten ƆMischarbeitsplštze´ eingerichtet. Diese beinhalten, dass nun die 
technischen Spezialisten bzw. Sachbearbeiter neben ihren eigentlichen Aufgaben zusätzlich routinemäßige Verwal-
tungsaufgaben übernehmen müssen (z. B.  Telefondienst). Hierdurch bleibt nicht genug Zeit zur Erfüllung der primä-
ren Aufgaben in der Regelbelastung und zur Entwicklung und Bearbeitung von variablen Schwerpunktthemen. Darü-
ber hinaus hat die Zuständigkeit für inhaltsferne Routinetätigkeiten einen der Motivation direkt abträglichen Effekt.  

Als konkrete Auswirkung dieser Verdichtung der Arbeit müssen in allen Bereichen Abstriche gemacht werden. So 
können im Ergebnis z. B. die Baukontrolleure nur noch auf unter 10% der Baustellen tatsächlich präsent sein und 
neue Themen und Projekte bleiben wegen personeller Unterbesetzung tendenziell auf der Strecke. 

Anpassen und Entwickeln von Qualifikationen 
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Statt eines proaktiven, antizipierenden Umgangs mit den in den vorigen Abschnitten beschriebenen Entwicklungen 
(Veränderung der demografischen Struktur, Ausdünnung der Personaldecke, starker Rückgang der manuellen Da-
tenverarbeitung) wird diesen Trends in einer reaktiven Weise begegnet. Als Beispiel wird genannt, dass Schreibkräf-
te für hoch redundante Tätigkeiten eingesetzt werden (Abtippen von Formularen), weil sie nicht frühzeitig weiterquali-
fiziert wurden, um sich in einem stärker wissensbasierten Aufgabenfeld betätigen und die technischen Mitarbeiter 
von Routinetätigkeiten entlasten zu können (z. B. durch die Verwaltung des wachsenden E-Mail-Aufkommens). Ein 
weiteres Problem hinsichtlich der Qualifikationsentwicklung ist, dass aufgrund des Einstellungsstopps und der damit 
verbundenen Überalterung des Personals kein Ɔfrisches´ Wissen in die Abteilung gelangt. Dies wird verschšrft da-
durch, dass die zeitliche Überlastung des bestehenden Personals einer kontinuierlichen Weiterbildung im Wege 
steht.  

Spezifische strukturbedingte Schwierigkeiten 

Durch die Eingliederung der unterschiedlichen Standorte wurden sehr unterschiedliche Arbeitsstrukturen integriert. 
Die mit der Zusammenlegung begonnene Vereinheitlichung wurde nicht zu Ende geführt, da die zentrale Abteilung 
aufgelöst wurde; zumindest zum Teil besteht die Heterogenität in den Arbeitsstrukturen zwischen den unterschiedli-
chen Standorten fort. Das Dilemma der Abteilung, ƆDiener zweier Herren´ zu sein, also unter der Fachaufsicht des 
HSM  und der Dienstaufsicht des HMdIS zu stehen, führt zu Konflikten in der Aufgabenerfüllung.  So entsprechen die 
von der Dienstaufsicht bereitgestellten Ressourcen nicht immer den von der Fachaufsicht definierten inhaltlichen An-
forderungen.  
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8 Bestehende technische Ausstattung  

Das folgende Kapitel beschreibt die derzeit vorhandene technische Ausstattung in der Abteilung für Arbeitsschutz 
und die aktuelle zeitanteilige Nutzung. Auf die spezifischen Problemstellen wird anschließend bei der Beschreibung 
der Musterprozesse eingegangen.  

 

8.1 IFAS (Informationssystem für den Arbeitsschutz) 

Die zentrale Fachanwendung für alle Beschäftigten der hessischen Arbeitsschutzverwaltung (auch der Baukontrolle) 
ist IFAS, eine Volltext-Datenbank, die von Hessen mitentwickelt und derzeit von der Arbeitsschutzverwaltung in 13 
Bundesländern genutzt wird. Für  Darmstadt, Frankfurt und Wiesbaden ist sie bereits zentralisiert vorhanden; darüber 
hinaus sollen auch die Standorte Gießen, Hadamar, Kassel und Hersfeld mit eingeschlossen werden, so dass von 
jedem PC in einem der Standorte darauf zugegriffen werden kann.  

IFAS erfüllt mehrere wichtige Funktionen:  

1. Über ein Betriebsstätten-Kataster werden die Zuständigkeiten zwischen den verschiedenen Standorten aufge-
zeigt.  

2. Im IFAS archivieren die Mitarbeiter der Arbeitsschutzverwaltung sämtliche Tätigkeiten (z.B. über Anzahl der 
Baustellenkontrollen und die dort gemachten Beobachtungen oder über die Kommunikation mit den Betrieben). 
Zum einen dient es damit als Informationssystem, das die Recherche zu bestimmten Betrieben oder Problemen 
ermöglicht und die Struktur der Arbeitsprozesse dokumentiert. Zum anderen liefert es die Daten für den Jah-
resbericht: die umfassende Dokumentation der Tätigkeiten ermöglicht die direkte Erstellung von Statistiken zur 
Berichterstattung über die Tätigkeiten.  

3. Zudem bietet IFAS Verknüpfungen zu den Standard-Anwendungen von MS Office.  

 

8.2 Weitere Anwendungen und Datenquellen  

Zudem sind an den Arbeitsplätzen der Mitarbeiter standardmäßig die MS-Office-Anwendungen installiert und wer-
den von ihnen in den Arbeitsprozessen genutzt. Weiterhin verwendet werden SAP, fachspezifische Datenbanken auf 
Europa- (Internet-Supported Information and Communication System for the Pan-European Market Surveillance of 
Technical Products, ICSMS) und Länderebene (Gefahrstoffdatenbank der Länder, GdL) sowie allgemein das Internet 
und das Online Portal des Landes Hessen.   

Selbsterfassung der Nutzungsdauer pro Anwendung 
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Zur Analyse des Stellenwerts, den die einzelnen Anwendungen im Arbeitsalltag der Mitarbeiter haben, wurden n Mi-
tarbeiter der Abteilung gebeten, über mindestens drei Tage hinweg ihre Nutzungsdauer pro Anwendung auf einem 
Selbsterfassungsbogen (ANHANG) einzutragen. Hierzu kreuzen die Mitarbeiter in 15-Minuten Schritten die Anwen-
dungen an, die sie gerade aktiv nutzen. Anwendungen, die zwar geöffnet  sind, aber sich nicht aktiv im Einsatz be-
finden, werden nicht mit gewertet. Dies ist interessant, um die Anwendungsverknüpfung und Integration im moder-
nen Verwaltungsarbeitsplatz bestmöglich auf die Anwender abzustimmen. 

 

Die Ergebnisse sind in den folgenden Grafiken verdeutlicht.  

 
 
Abbildung 6:  Nutzungsdauer in Prozent 

Es ist unschwer zu erkennen, dass IFAS klar im Zentrum der täglichen Arbeit steht, gefolgt von Outlook. Die Gestal-
tung des Musterarbeitsplatzes sollte dies zentral im Design berücksichtigen. 
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9 Musterprozess: Antrag auf Sonntagsarbeit 

Im Folgenden werden anhand des Muster-Fachprozesses ƆAntrag auf Sonntagsarbeit´ auf der Grundlage einer ein-
gehenden Prozessanalyse die technologischen Optimierungspotenziale durch den Modernen Verwaltungsarbeits-
platz ermittelt. Anhand dieses Prozesses wird deutlich, welche Arbeitsschritte konkret in typischen Prozessen erfol-
gen und welche Probleme und Bruchstellen dabei auftauchen können. 

 

9.1 Erläuterung des Prozesses 

Ein Antrag auf Sonntagsarbeit kann mit der Berufung auf einen von vier verschiedenen Rechtsbeständen erfolgen. 
Das Sonn- und Feiertagsarbeitsverbot kann z. B. in folgenden Fällen fallweise aufgehoben werden:  

1. Für die Durchführung und den Besuch von Haus- und Order-Messen;  

2. Wenn besondere Verhältnisse zur Verhütung eines unverhältnismäßigen Schadens dies erfordern;   

3. Wenn es das öffentliche Interesse dringend nötig macht;  

4. Wenn durch einen Feststellungsbescheid durch die Behörde bestätigt wurde, dass ein gesetzlicher Aus-
nahmetatbestand vorliegt, der das Verbot in diesem Fall außer Kraft setzt. Von diesen Ausnahmetatbes-
tänden kann der Arbeitgeber auch nach eigener Abschätzung Gebrauch machen, jedoch bietet der Fest-
stellungsbescheid dem Betrieb im Voraus rechtliche Sicherheit. 

Der Antrag auf  der Grundlage besonderer Verhältnisse zur Verhütung eines unverhältnismäßigen Schadens  ist der 
am wenigsten standardisierte, da er im Vergleich zu den anderen Rechtsbeständen komplexer ist, mehr Personen an 
ihm beteiligt sind und er daher mehr Abstimmung und ggf. Nachfragen beinhaltet, um die genauen Umstände zu klä-
ren.  

Für die Prozessbetrachtung wird jedoch der Antrag auf Sonntagsarbeit aufgrund von Haus- und Order-Messen (§ 13 
Absatz 3 Nr. 2a Arbeitszeitgesetz) ausgewählt, da dieser mit etwa 150 Anträgen pro Jahr allein für Wiesbaden und 
über 700 für ganz Hessen der häufigste und der am stärksten standardisierte der vier möglichen Typen ist.  

Ein solcher Antrag wird gestellt, wenn ein Großhändler eine Messe veranstalten will, um seine eigenen Produkte der 
Fachkundschaft (Einzelhändlern) vorzustellen. Somit ist zum einen eine Genehmigung auf Sonntagsarbeit für den 
Veranstalter, aber auch für die beruflichen Aussteller, notwendig. 

Für den Antrag verfasst der Veranstalter eine kurze Begründung, die von dem zuständigen Sachbearbeiter sowohl 
auf sachliche als auch auf rechtliche Richtigkeit überprüft wird. So kann zum Beispiel pro Verkaufsteam nur die Teil-
nahme an 10 Messen pro Jahr genehmigt werden. Informationen hierzu lassen sich über IFAS einsehen. Für das Ge-
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nehmigungsverfahren ist es immer von Vorteil, wenn der Betriebsrat mit einbezogen ist bzw. den Antrag sogar mit 
unterzeichnet. Seine Beteiligung ist jedoch optional.  

In so gut wie allen Fällen wird dem Antrag problemlos statt gegeben, und er kann vom Sachbearbeiter formal ab-
gearbeitet und unterzeichnet werden. Anschließend wird er von einer Verwaltungskraft mit dem Dienstsiegel verse-
hen und dann an den Antragsteller verschickt. Mit dem Bescheid ist eine Kostenerhebung verbunden. Das zugehö-
rige, interne Papier muss von einer zweiten Person in der Behųrde unterzeichnet werden (erstens Ɔsachlich und 
rechnerisch richtig´ durch Bearbeiter, zweitens durch Freigabebefugten). Mit dieser Bearbeitung durch verschiede-
ne Personen wird dem ƆVier-Augen-Prinzip´ Rechnung getragen. 

Nachdem der Veranstalter die Genehmigung erhalten hat, lädt er die Fachaussteller ein. Diese stellen dann ihrerseits 
bei Interesse an einer Messeteilnahme per Post, Mail oder Fax einen formlosen Antrag auf Sonntagsarbeit für die Be-
schäftigten, die die Messe besuchen werden und fügen ihm die Genehmigung des Veranstalters bei. Prüfungen er-
folgen im Einzelfall z. B. durch Anruf bei den lokalen Behörden oder durch Recherchen im Internet.  

Je Firma muss separat Ɔhochgezšhlt´ werden, wie viele Hausmessen sie denn nun tatsšchlich pro Jahr durchfŹhren, 
da max. 10 pro Jahr erlaubt sind. Hierfür werden separate Excel-Listen angelegt. Die einzelnen Schritte der Verarbei-
tung der Antragsdaten sind in Abbildung 7 dargestellt; sie dient im Folgenden als Grundlage der weiterführenden 
Prozessanalyse.  

Abschließend muss jedoch angemerkt werden, dass es sich bei dem Antrag auf Sonntagsarbeit für Haus- und Or-
dermessen um einen sehr Ɔkompakten´ Prozess handelt, der in 15-20 Minuten abgewickelt werden kann und in 
Summe weniger als 3% der gesamten Arbeitszeit ausmacht. Für 150 Anträge würde sich somit im Wiesbadener Ar-
beitsschutz ein Äquivalent von 5 Personentagen pro Jahr ergeben. Für gesamt  Hessen könnte man bei 700 Anträ-
gen für Haus- und Ordermessen folglich von rund 23 Personentagen ausgehen.  Die anderen Anträge sind im Ver-
gleich hierzu zwar zeitintensiver (insbesondere Anträge aufgrund von Auslandskonkurrenz), treten aber auch selte-
ner auf. Insbesondere in der Bewertung der BegrŹndungen (Ɔœffentliches Interesse´) besteht ein groŜer Ausle-
gungsspielraum.  

 

9.2 Arbeitskosten des Prozesses 

Gemeinsam mit den Anwendern wurde die durchschnittlich verbrachte Arbeitszeit zur Erledigung des hier skizzierten 
Prozesses errechnet. Wie schon unter Kapitel 10.1 angedeutet, handelt es sich hier um einen Standardprozess, der 
insgesamt nur wenig Ressourcen verbraucht, allerdings recht häufig vorkommt und auch die typischen Schwachstel-
len einer applikationsseitig zersplitterten Anwendungslandschaft sowie vielfacher Medienbrüche aufweist.  

Die errechnete reine Arbeitszeit für die einzelnen notwendigen Arbeitsschritte liegt bei 32 Minuten. Bei angenomme-
nen Arbeitszeitkosten von rund 100 Euro / Arbeitsstunde betragen die reinen Arbeitszeitkosten damit rund 53 Euro.  



 

 Moderner Verwaltungsarbeitsplatz 
  39 

Abbildung 7: Genehmigungsverfahren Antrag auf Sonntagsarbeit 
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9.3 Prozessanalyse  

Im Folgenden werden die einzelnen bereits erwähnten Schritte auf mögliche Bruchstellen und Optimierungspotenzia-
le hin untersucht sowie konkrete technische Verbesserungsmöglichkeiten dargestellt. Diese Empfehlungen werden 
zudem übertragen in generelle Charakeristika, die der moderne Verwaltungsarbeitsplatz besitzen sollte.  

Abklärungsprozess 

Viele Verwaltungsprozesse beginnen mit einem Subprozess ƆAbklšrungsprozess´ dessen Ziel es ist, die für den je-
weiligen Vorgang verantwortliche Stelle zu identifizieren. Dabei geht es oftmals nicht nur um die direkten Adressie-
rung an die fachlichen Kompetenzen, sondern auch darum,  deren Verfügbarkeit zu kennen, um die anstehenden 
Aufträge optimal zu verteilen. Die entsprechenden Werkzeuge sollten direkt in den modernen Arbeitsplatz des Sach-
bearbeiters integriert sein. 

Die Identifizierung der Verantwortlichkeiten kann durch ein elektronisches Wissensmanagement und die entspre-
chenden Verzeichnisse wie Einrichtungsverzeichnis, Geschäftslagenverzeichnis, Leistungsverzeichnis oder Gebiets-
körperschaftsverzeichnis unterstützt werden. Ein Zuständigkeitsfinder erleichtert das Auffinden der verantwortlichen 
Stellen je nach Geschäftslage, der das Verfahren anhängt und der Ortslage des antragstellenden Unternehmens. Die 
Orientierung auf ein umfassendes Wissensmanagement legt einen wichtigen Grundstein in Bezug auf die Umsetzung 
der EU-Dienstleistungsrichtlinie. 

Für die eigentliche Verteilung der Aufgaben an die einzelnen Mitarbeiter einer Stelle empfiehlt sich die Integration ei-
nes Groupware-Systems mit gemeinsamen freigegebenen Kalendern zur Überprüfung von Verfügbarkeiten und Ers-
tellung von Wochendienstplänen. Über Schnittstellen zum Groupware-System können Fremdanwendungen automati-
siert Aufgaben einstellen und so Kapazitäten für bestimmte Vorgänge blocken.  

Antrag verfassen 

Der Einsatz von papierbasierten Formularen gilt als zu kosten- und zeitintensiv und ist zudem nicht mehr zeitgemäß. 
Zum einen entstehen durch den Medienbruch bei der Überführung der Daten in elektronische Bearbeitungssysteme 
Fehlerquellen,. Zum anderen erschweren komplexe Papierformulare ein korrektes Ausfüllen, was zu einer Ver-
schlechterung der Datenqualität führt. Elektronische Formulare bieten die Möglichkeit, die Inhaltsdaten direkt als 
XML in elektronische Systeme zu überführen. Darüberhinaus bieten sie Mechanismen mit denen der Anwender opti-
mal beim Eingeben der Daten unterstützt wird (Bsp.: Wizardfunktionen, Feldüberprüfung, etc.). Als technologische 
Grundlage könnte beispielsweise der OpenXML-Standard dienen. Eine virtuelle Poststelle leistet wichtige Dienste et-
wa bei der Bestimmung der Eingangszeit (Posteingangsstempel), die sichere Übertragung der Dokumente, sowie 
Funktionen rund um die elektronische Signatur (siehe Folgepunkt Posteingangsbearbeitung). 

Der Einsatz eines Dokumentenmanagementsystems (DMS) bietet zudem die Möglichkeit elektronische Dokumente 
parallel durch verschiedene Nutzer in einer Art Online-Arbeitsplatz zu bearbeiten. In diesem für den Antragsteller im 
Internet freigegebenen Arbeitsraum kann beispielsweise der Sachbearbeiter direkte Unterstützung bieten. Sämtliche 
Dokumente, die zu einem Vorgang anfallen, werden archiviert und sind über das DMS jederzeit wieder abrufbar. 

Der grundsätzliche Trend geht hin zur Integration von Mehrkanalzugängen bei denen in einem Vorgang zwischen 
verschiedenen Kanälen wie Telefon, Internet oder dem postalischen Weg gewechselt werden kann. Durch eine zent-
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rale Prozesssteuerung und Datenhaltung hat jeder Ansprechpartner Zugriff auf die gleichen kontextbezogenen Vor-
gangsdaten. 

Posteingangsbearbeitung 

Die Eliminierung von Medienbrüchen steht bei der Prozessoptimierung im Vordergrund; die Dokumente sollten daher 
im Posteingang bereits vollständig in elektronischer Form vorliegen. Dies gilt insbesondere für postalisch eingereich-
te Dokumente, die durch ein entsprechendes Scanverfahren digitalisiert werden müssen. Als zentrale Ablage kann 
ein DMS mit entsprechenden Workflowmechanismen dienen. Ein hinterlegter Workflow ermöglicht die Forcierung von 
Vertretungs- und Eskalationsregeln zur schnelleren Prozessbearbeitung in Ausnahmesituationen, wenn beispielswei-
se der falsche Sachbearbeiter adressiert wurde. Eine der Grundvoraussetzungen für die elektronische Bearbeitung 
ist der Einsatz von elektronischen Posteingangsstempeln aus der virtuellen Poststelle.  

Eintrag ins Genehmigungsbuch 

Das Genehmigungsbuch ist das zentrale Logbuch der Behörde und wird durch ein Worddokument auf dem Datei-
server repräsentiert. Die Nutzung dieses Dokumentes bereitet immer wieder Probleme, entweder weil ein konkurrie-
render Zugriff darauf stattfindet, oder weil es aus Versehen gelöscht oder verschoben wurde. 

Sicherlich lässt sich das Genehmigungsbuch durch eine zentrale Datenbank sehr gut abbilden. Am Beispiel dieses 
Vorgangs lassen sich aber die Anforderungen bei der parallelen Nutzung von Dateien aufzeigen. 

Innerhalb einer Groupware-Lösung ist es technisch möglich, den Benutzern bestimmter Dateien im gemeinsamen 
Arbeitsraum einzelne Zugriffs-, Schreib-, und Löschrechte zu geben. Eine automatisierte Versionierung und Historien-
funktion ermöglicht den Zugriff auf ältere Versionen bei eventuellen Fehlern Verschiedene Versionen eines Dokumen-
tes die durch parallele Bearbeitung entstanden sind, können einfach zusammengefügt werden, wobei alle Änderun-
gen der verschiedenen Autoren berücksichtigt werden. 

Überprüfung der sachlichen Richtigkeit 

Grundsätzlich sollte beim Qualitätsmanagement eine Strategie angestrebt werden, die bereits einen hohen Qualitäts-
standard bei der Aufnahme der Daten erlaubt. Dies kann durch intelligente, elektronische Formulare geschehen, die 
den Benutzer optimal unterstützen. 

Für eine spätere Prüfung der Daten empfiehlt sich der Einsatz eines Wissensmanagementsystems. Hier kann sämtli-
ches fachliche Wissen, das in Prüffällen immer wieder benötigt wird, zentral gehalten werden und steht somit jedem 
Mitarbeiter zur Verfügung. Darüber hinaus kann externes Wissen ergänzt werden, wie zum Beispiel themenbezogene 
aktuelle Presse oder auch dem Fall entsprechende verwaltungsrechtliche Referenzurteile. 

Überprüfung der rechtlichen Richtigkeit 

Eine Prüfung der rechtlichen Richtigkeit betrifft die Auszählung der bisher erteilten Genehmigungen. Die Liste der 
Genehmigungen liegt allerdings bisher bei der Assistenz, was dazu führen kann, dass Genehmigungen bearbeitet 
werden, obwohl die Anzahl der maximal zulässigen Entscheidungen bereits überschritten ist. Diese Information sollte 
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zukünftig in einem zentralen CRM zusammen mit den Kundendaten gehalten werden. Über offene Schnittstellen kann 
der Zähler bei jedem durchlaufenen Prozess automatisch hochgesetzt werden. 

Tätigkeiten in IFAS anlegen 

Bisher wurden die Tätigkeiten im IFAS manuell angelegt. Es ist zu prüfen, über welche Schnittstellen das IFAS an-
gesprochen werden kann, um die Tätigkeiten in Zukunft automatisiert einzustellen. Beim Einsatz eines Enterprise 
Service Bus (ESB) im Rahmen einer Serviceorientierten Architektur stehen eine Reihen von Adaptertechnologie zur 
Verfügung, um auch proprietäre Schnittstellen bedienen zu können. 

Genehmigungsschreiben / Ablehnung erstellen 

Die automatisierte Erstellung von Antwortschreiben -  in diesem Prozess die Genehmigung bzw. Ablehnung - wird 
durch ein zentrales Output-Management erheblich vereinfacht. Das System sollte die Erstellung und Bereitstellung 
von Template-Dokumenten erlauben, die dann bei Bedarf mit dem entsprechenden XML-Datensatz zusammenge-
führt werden, wodurch das vollständige, mit den richtigen Daten ausgefüllte Dokument entsteht. Die weitere Verarbei-
tung wird ebenfalls durch das Output-Management System übernommen, mit dem verschiedene Formate generiert 
werden können (Word-Dokument, PDF,  Ausdruck für Unterschrift und Siegel).  

Kostenerhebung, Vergabe einer Referenznummer 

Die Kostenerhebung und Vergabe der Referenznummer im SAP System geschieht bis jetzt manuell durch umständli-
ches Kopieren und Einfügen der entsprechenden Daten. In Zukunft wäre eine Integration der SAP Anwendung in den 
Gesamtprozess denkbar. Auf SAP Seite gibt es beispielsweise das sogenannte Business Application Programming 
Interface (BAPI) oder auch einen Satz an Webservices, der bestimmte Funktionalitäten der Anwendung extern zu 
Verfügung stellt. 

Erstellung der Buchungsbelege für die debitorische Buchführung (Einnahme-Ɔverwaltung´) 

Auch bei diesem Prozessschritt steht die Eliminierung des Medienbruchs im Vordergrund, da der Haushaltsbeauft-
ragte an anderer Stelle sitzt. Der Prozess könnte mit einer elektronischen Übertragung der entsprechenden Informa-
tionen wesentlich schneller durchgeführt werden. In diesem Zusammenhang muss rechtlich geprüft werden, in wie 
weit die herkömmliche Unterschrift hier benötigt wird oder eine elektronische Signatur zum Einsatz kommen kann. 

Redaktionelle Endbearbeitung des Bescheides 

Die redaktionelle Endbearbeitung bzw. Qualitätssicherung der Antwortschreiben kann innerhalb eines elektronischen 
Workflows realisiert werden. Beispielsweise könnte dem betreffenden Qualitätssicherer innerhalb seiner Tasklist ein 
entsprechendes Worddokument zur Verfügung gestellt werden, welches vorher vom Output-Managementsystem mit 
den entsprechenden Daten gefüllt wurde. Nach der Prüfung und eventuellen Korrektur durch den Qualitätssicherer 
stellt er das Dokument wieder ein, und es wird automatisch in das PDF-Format konvertiert bzw. gedruckt. 

Anbringen des Dienstsiegels 
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Der Nachteil des klassischen Dienstsiegels ist, das nicht jeder Mitarbeiter über die Möglichkeit verfügt dieses anzu-
wenden. Dies führt immer zu einem ƆFlaschenhals´ innerhalb der Prozesse. Zu prŹfen wšre die Mųglichkeit, inwieweit 
das Dienstsiegel und die Unterschrift durch eine qualifizierte elektronische Signatur ersetzt werden können. 

Versand der Genehmigung an Unternehmen  

Um den Zeitverlust bei der Anbringung des Dienstsiegels auszugleichen, sollte überlegt werden, einen elektronisch 
signierten Vorabbescheid per E-Mail zu übertragen. Das Original wird weiterhin auf dem Postweg nachträglich zu-
gestellt. 

Rücklauf des Aktenexemplars und des Buchungsbelegs 

Die Rückführung des Aktenexemplars ist papiergebunden und stellt somit einen weiteren Medienbruch dar. Durch 
die Einführung eines zentralen Dokumenten-Managementsystems könnten die entsprechenden Dokumente direkt 
aus dem elektronischen Prozess vollständig automatisiert archiviert und zu den Akten gelegt werden.  

 

 

 

9.4 Zusammenfassung: qualitative und quantitative Schwachstellen 

Die quantitativen und qualititativen Schwachstellen des IST-Prozesses lassen sich wie folgt zusammenfassen: 

¶ Der Prozess ƆSonntagsarbeit´ lšuft Źber  11 Prozesschritte mit bis zu 7 Beteiligten an verschiedenen  Standor-
ten 

¶ Die Prüfung der Bewilligungsgrundlagen, die  Bearbeitung des Bescheides und die Verwaltung  und das 
Controlling des entsprechenden  Rechnungseinganges erfordern das Öffnen und  Bearbeiten drei unter-

schiedlicher Fachanwendungen  bzw. Anwendungsprogramme 

¶ Mehrere Medienbrüche und Verantwortungsübergänge liefern großes Potenzial für fehlerhafte Eintragungen, 
Zeitverzögerungen und Einnahmenverlust aufgrund schwieriger Prüfungsroutinen 

¶ Urlaubsvertretungen, Krankheitsausfälle etc. führen aufgrund manueller Vorgangszuweisungsnotwendigkeiten 
zu kundenunfreundlichen Verzögerungen 

¶ Der Prozess spiegelt eine überzogene Arbeitsteilung  und unpassende Verantwortungsverteilung  

¶ Für ganz Hessen ist von rund 700 Anträge pro Jahr  und einer Netto-Bearbeitungszeit von rund 23 Personen-

tagen auszugehen 
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¶ Die ƆNetto-Arbeitzeit´ (ohne Liegezeiten) kann auf rund  30 Minuten angesetzt werden, wobei ein Großteil  
dieser Zeit für manuelle Übertragungsarbeit und  Doppelerfassung verwendet wird  (=extrem unproduktive 
Zeit) 
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10 Der MVA · Demonstrator auf Basis des Prozesses ƆSonntagsarbeit´ 

Die BIZT@alk AG hat für den Prozess der Genehmigung der Sonntagsarbeit einen Demonstrator erstellt, der die Prin-
zipien einer kontextorientierten Informationsbereitstellung und Anwendungsintegration überzeugend darstellt. We-
sentlich ist, dass der Nutzer für die Bearbeitung des Antrages (typischerweise angetriggert durch einen entspre-
chenden webbasierten Antrag des Kunden) alle notwendigen Informationen kontextorientiert angezeigt bekommt 
und verwendete oder modifizierte Daten, wie z.B. die genehmigten Tage, wieder automatisiert in die entsprechenden 
Datenbestände zurückgeschrieben werden. Zudem werden notwendige Arbeiten, wie die Erstellung des Genehmi-
gungsschreibens, weitgehend automatisiert, unter zentraler Ablage dieser Dateien. Zusätzlich zeigt der Demonstra-
tor, wie die Zuweisung der Genehmigungsarbeit auf spezifische Sachbearbeiter und die Weiterleitung zur nächsten 
ausführenden Stelle stark automatisiert werden kann. 



 

 Moderner Verwaltungsarbeitsplatz 
  46 

 

11 Ergebnisse der bisherigen Kosten-Nutzenanalyse 

11.1 Quantitative Bewertung  

Unter die quantitative Bewertung fallen sowohl Kosten- als auch Zeitindikatoren, wobei sich Arbeitszeit direkt in Kos-
ten umrechnen lässt.  

Diese Werte wurden erfasst, indem basierend auf einer detaillierten Aufstellung der einzelnen Arbeitsschritte der 
Musterprozesse in Interviews mit den Mitarbeitern eine Abschätzung des derzeitigen Zeitbedarfs getroffen wurde. 
Anschließend wurden die Prozesse mit Hinblick darauf untersucht, welche Arbeitsschritte im Soll-Szenario mit Hilfe 
eines MVA wie im Demonstrator realisiert überflüssig würde bzw. welche Zeiteinsparungen bei ihnen möglich sind. 
Diese Zeitersparnis wurde dann über die Gehaltstabellen des öffentlichen Dienstes in eine entsprechende Kosten-
ersparnis übersetzt. Hierbei ist zu bedenken, dass dies insbesondere im öffentlichen Dienst nicht als eine direkte 
Einsparung im Sinne von Personalersparnissen verstanden werden soll, sondern im primären Sinne als eine Senkung 
der Opportunitätskosten. Mitarbeiter können dann durch die eingesparte Zeit für andere Aufgaben eingesetzt wer-
den.  

Betrachtet man die erwarteten Veränderungen durch den Einsatz des MVA, wie er im Demonstrator dargestellt wird, 
so reduziert sich die Netto · Bearbeitungszeit um rund zwei Drittel. Es ist überdies anzunehmen, dass sich auch die 
kundenseitigen Aufwände aufgrund der besseren Eingabeunterstützung reduzieren; diese konnten in der Ausgangs-
situation jedoch nicht erhoben werden. 

 

11.2 Qualitative Bewertung  

Die qualitative Bewertung eines modernen Verwaltungsarbeitsplatzes steht vor der Aufgabe, die mittelbar erzielba-
ren, bei einer geglückten Prozessintegration erwartbaren Nutzengrößen herauszuarbeiten. Dabei formuliert dieser 
Eingangssatz bereits die wesentlichen Herausforderungen: Begründete Aussagen darüber zu treffen, welche mittel- 
bis langfristigen Nutzeneffekte erzielbar wären, wenn 

¶ der MVA in die bestehende Anwendungsarchitektur integriert wäre 

¶ die Nutzer einen wesentlichen Teil ihrer täglichen Arbeitsleistung tatsächlich hierüber abwickeln könnten 

¶ und damit vor allem auch die notwendige Datenintegration erfolgt wäre.  

Die weiteren geplanten Arbeiten im Rahmen der erweiterten Pilotevaluation bei den Anwendern werden sich genau 
mit diesen Effekten auseinandersetzen. 
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Hilfsweise wurde daher mit den Nutzern aus dem Bereich des Arbeitsschutzes im Rahmen einer moderierten Diskus-
sion festgelegt, welche qualitativen Vorteile tatsächlich erzielbar wären.  

Die wesentlichen Vorteile sind: 

¶ Der Kunde rückt in den Mittelpunkt: Zentraler Dreh- und Angelpunkt ist der kundenseitige Antrag 

¶ Einsparung von Prozessschritten: Der Prozess ƆSonntagsarbeit´ lšuft nur noch Źber 9 Prozessschritte, die 
auch erheblich verkürzt werden  

¶ Reduzierter Aufwand für den Kunden: Die Kundenarbeit wird ebenfalls erheblich verkürzt, erleichtert und 
gleichzeitig qualitätsgesichert 

¶ Besserer Arbeitsfluss: Der Arbeitsfluss des Bearbeiters kann aufgrund des einfachen Zugriffes auf kon-
textrelevante Informationen stark verbessert werden 

¶ Praktisch fehlerfrei: Neben der Durchlaufzeit hat sich die Fehlerwahrscheinlichkeit aufgrund von Eingabe-
hilfen, Vollständigkeitskontrollen, sowie automatischen Bearbeitungszuweisungen dramatisch verringert 

¶ Wesentlich verbesserte Datenkonsistenz: Doppelarbeit und Inkonsistenzen durch multiple Dateneintra-
gungen sind beseitigt, da diese automatisch übernommen werden 

¶ Flexibel Steuerungsfähigkeit: Die Übersicht über laufende Vorgänge ist wesentlich einfacher, kapazitati-
ves Eingreifen und Umplanungen wesentlich leichter möglich 

¶ Kontrollierte Einnahmen: Die Einnahmenkontrolle kann wesentlich stringenter erfolgen 

¶ Entlastung von wenig wertschöpfender Arbeit: Die Sachbearbeiter verbringen ihre Zeit mit wertschöpfen-
den Tätigkeiten und haben · zumindest rechnerisch · mehr Zeit für andere Aufgaben 
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12 Basisdienste & Infrastruktur für eine organisationsweite Implementierung 

Eine nachhaltige Architekturbetrachtung setzt sich zusammen aus der Analyse und Optimierung der Prozesse, sowie 
aus der Analyse der vorhandenen Infrastruktur. Als Resultat dieser beiden Sichten sollte versucht werden, ein hohes 
Maß an wiederverwendbaren Diensten zu schaffen, die einzelne Aufgaben innerhalb der Prozessketten optimal un-
terstützen. Im Folgenden  wird der Ansatz und Nutzen der Dienstorientierung für den Modernen Verwaltungsarbeits-
platz näher erläutert. 

Ein moderner Verwaltungsarbeitsplatz steht innerhalb von Architekturüberlegungen zur Unterstützung von Verwal-
tungsprozessen natürlich nicht allein. Der folgende Abschnitt erläutert Konzepte einer modernen  Architektur und die 
Rolle, die einzelne Komponenten darin im Zusammenhang mit dem Verwaltungsarbeitsplatz spielen. 

 

12.1 Serviceorientierte Architekturen als Ausgangspunkt 

Als technologisches Konzept für das prozessorientierte Zusammenwirken verschiedener autonomer Teilsysteme eig-
nen sich serviceorientierte Architekturen (SOA), auf deren Grundlage Be- und Verarbeitungsfunktionen in Form von 
Diensten nach Bedarf in Anspruch genommen werden können. Dabei gewinnen · anstelle der bisher im öffentlichen 
Sektor weitgehend isoliert, aufgabenorientiert und dezentral geplanten Softwareprodukte und IT-Lösungen · solche 
IT-Komponenten an Bedeutung, die für zahlreiche Prozesse und Aufgabenbereiche benötigt werden und als Basis-
komponenten bzw. wieder verwendbare Prozessbausteine auf der Grundlage von Standards verwaltungsweit ihre 
Funktionen als Dienste zur Verfügung stellen. 

Ein moderner Verwaltungsarbeitsplatz in der öffentlichen Verwaltung hat innerhalb dieser Architektur die Aufgabe, 
die jeweiligen Benutzeroberflächen der einzelnen Anwendungen unter einer einheitlichen Oberfläche zu vereinen 
und auf dieser Ebene Interaktionen zwischen den Systemen zu unterstützen. Neue Dienste oder Anwendungen kön-
nen ohne viel Aufwand integriert und je nach Aufgabengebiet dynamisch hinzu geladen werden. 

Der bisher übliche Einsatz von geschlossenen Software-Systemen zur Unterstützung einzelner Arbeitsschritte · Ɔder 
Computer als individuelles Werkzeug einzelner Mitarbeiter´ · wird in Zukunft abgelöst werden durch eine Vielzahl lo-
gisch und technisch miteinander vernetzter IT-Komponenten. Verteilte IT-Systeme, die ihre jeweiligen Funktionen als 
Dienst anderen Komponenten zur Verfügung stellen, bilden die tragenden Elemente moderner Systemlandschaften. 
Grundlage für diesen Prozess sind gemeinsame Standards und Architekturen, die von immer mehr führenden Hers-
tellern in ihren Branchen-Strategien und ·Lösungen berücksichtigt werden. Mit den entsprechenden Architekturen 
können verteilte Geschäftsprozesse mit standardisierten Prozessbeschreibungssprachen (wie z.B. BPEL, Lang, etc.) 
beschrieben und mit Hilfe von standardisierten WebService-Schnittstellen medienbruchfrei realisiert werden.  

Aufgrund der Komplexität bei der Entwicklung, Konfiguration und Einbindung prozessorientierter Funktionsbausteine 
und Services ist mit einer weiteren Professionalisierung im IT-Bereich zu rechnen, die auch eine entsprechende Kon-
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solidierung und Neuorganisation fachlicher Kompetenzen auf der organisatorischen und betrieblichen Ebene nach 
sich ziehen wird. Kern einer prozessorientierten Verwaltung ist eine intensive, kontinuierliche und professionelle Be-
schäftigung mit Geschäftsabläufen der Verwaltung. Dabei kommt aus strategischer Perspektive einer organisations-
übergreifenden / wirkungsorientierten Betrachtungsweise besondere Bedeutung zu.  

Aus technischer Perspektive sind Prozesse eine wohldefinierte (beschriebene) Abfolge technisch unterstützter Funk-
tionen, die auf der Grundlage definierter Schnittstellen, flexibel zu kombinierender technischer Systeme (Dienste) und 
einer prozessorientierten E-Government-Infrastruktur realisiert werden können. Wohldefinierte Prozesse können 
durch den Einsatz von IT optimiert werden und entweder teilweise oder sogar vollständig elektronisch gesteuertwer-
den. Die Benutzerinteraktionen geschehen in diesem Fall über Formulare direkt aus dem modernen Verwaltungsar-
beitsplatz heraus. 

Im Zentrum des Konzeptes der Serviceorientierten Architekturen steht das Anbieten, Suchen und Nutzen von Diens-
ten (z. B. Formular-Dienst) über ein Netzwerk. Dienste werden durch funktionale Komponenten (z. B. Basiskompo-
nenten) realisiert, deren einzelne Services hier als IT-Dienste bezeichnet werden. Es ist für die Nutzung eines Servi-
ces unerheblich, welche Hardware, Software, Programmiersprache oder Betriebssystem dem Dienst zu Grunde lie-
gen. Dadurch wird ein wesentliches Merkmal einer SOA, nämlich die lose Kopplung der Services, realisierbar. 

Die oben kurz referenzierten Architekturkonzepte bilden die grundlegende Basis für Konzeption und Realisierung 
von E-Government-Systemen auf allen Ebenen der Verwaltung. Auch bei Kenntnis dieser sehr umfassenden Konzep-
te und vielfältigen Standards ist es nicht einfach, konkrete E-Government-Lösungen auf Basis dieser Vielzahl relevan-
ter Architekturprinzipien aufzubauen.  

Neben der Frage ƆWo soll man beginnen?´ und der damit verbundenen individuellen Definition von Einstiegspunkten 
sind deshalb weitergehende konzeptionelle Ansätze erforderlich, um aufbauend auf den grundlegenden SOA-
Prinzipien iterativ und effizient interoperable IT-Lösungen zu realisieren und bewährte Altsysteme (meist Fach-
anwendungen), Datenbestände und die erforderlichen Nutzerschnittstellen über entsprechende Schnittstellen und 
Komponenten einzubinden. 

Einen möglichen Einstiegspunkt für eine nachhaltige Umsetzung einer SOA bietet der moderne Verwaltungsarbeits-
platz. Durch seine Verknüpfung mit den verschiedensten funktionalen Bereichen innerhalb der Architektur und der 
gebündelten Bereitstellung dieser Funktionalitäten für den Benutzer hat ein moderner Verwaltungsarbeitsplatz zwei 
wichtige Eigenschaften, die für einen guten Einstieg unablässig sind. Zum einen ist es die Sichtbarkeit und das direk-
te Erleben der neuen Software, welche den Anwendern hilft, wertvolle Unterstützung für das Architekturprojekt zu be-
kommen und hemmende Ängste und Vorurteile abzubauen. Wie viele Softwareprojekte scheitern allein an dieser 
psycho-sozialen Komponente? Zum anderen bietet der Ansatz des modernen Arbeitsplatzes durch die hohe Integra-
tion und sein großes Anwendungsspektrum genügend Potential, um ein sicheres Grundgerüst für die Zielarchitektur 
darzustellen. 

Im folgenden Abschnitt wird erläutert aus welchen elementare Komponenten sich eine moderne E-Government 
Architektur zusammensetzt und welche Rolle ein moderner Verwaltungsarbeitsplatz in dieser spielt.  
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12.2 Referenzarchitektur für Serviceorientierte Architekturen 

Fraunhofer FOKUS entwickelte eine Methode zur Klassifizierung und Einordnung von Anwendungen und Systemen in 
eine eGovernment-Zielarchitektur. Die Fraunhofer FOKUS Referenzarchitektur hilft auch dabei die funktionalen Kom-
ponenten und angrenzenden Systeme des Modernen Verwaltungsarbeitsplatzes verstehen zu lernen. 

Auf Grundlage der bisherigen Erfahrungen wurde ein grobes ƆComputational Model´ (im Sinne von RM-ODP) für eine 
anzustrebende E-Government-Gesamtarchitektur entwickelt. Die groben Elemente (Themenfelder) dieser Referenz-
architektur sind in der folgenden Abbildung dargestellt: 

 

 
 
Abbildung 8: Themenfelder der Fraunhofer FOKUS E-Government-Referenzarchitektur 

Im Folgenden werden die einzelnen Komponenten der Referenzarchitektur vorgestellt und in Bezug zum modernen 
Verwaltungsarbeitsplatz gesetzt: 

Zugangstechnologie 

Im Bereich des Zugangs zu einer integrierten E-Government-Infrastruktur sind verschiedene Rollen (wie z.B. Bürger, 
Wirtschaft, Mitarbeiter, externe Verwaltungen) und verschiedene Technologien und Standards zu berücksichtigen. 
Bisher konnten im Rahmen der Fraunhofer FOKUS E-Government-Labor Aktivitäten folgende relevante Bereiche und 
Technologien identifiziert werden: 

Der moderne Verwaltungsarbeitsplatz  

Im Gegensatz zu einem Internetportal für Bürger und Wirtschaft, ist der Zugriff auf den Verwaltungsarbeitsplatz nur 
über gesicherte verwaltungsinterne Verbindungen möglich. Der Einsatz eines solchen Mitarbeiterportals als Bestand-
teil des Verwaltungsarbietsplatzes ermöglicht den Zugriff auf alle benötigten Daten und Dienste und realisiert im Zu-
sammenspiel mit anderen Architekturkomponenten in der Regel auch Funktionen wie Zugangskontrolle, Personalisie-
rung, Informationsaggregation und Single-Sign-On. Ein wesentlicher Bestandteil des Verwaltungsarbeitsplatzes soll-
ten die Office-Anwendungen sein, über die Daten direkt in elektronische Fachprozesse eingespeist bzw. aus diesen 
bezogen werden können. 


